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OZET
E-TICARET SITELERININ HIZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESI UZERINE BIR CALISMA

KUS ,Yasemin
Yuksek Lisans ,Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dah
Damismam: Dr. Ogr. Uyesi Okan BUTUNER
Eylal 2021,107 sayfa

Bu calismanin temel amaci tiiketicilerin kullanmakta oldugu e-ticaret
sitelerinin hizmet kalitesinin belirlenmesidir. E-hizmet kalitesinin; etkinlik, sistem
uygunlugu, islem gergeklestirme, gizlilik ve duyarlilik boyutlar1 degerlendirilmistir.
Calismada tabakali 6rneklem tekniginden yararlanilmis olup, anketlerin bir kismi
cevrimigi, diger bir kismu yiiz yiize anket teknigiyle Bolu, Duzce, Zonguldak,
Karabiik, Bartin, Kastamonu ve Sinop ili Merkez il¢esinde ikamet etmekte olan 400
tuketiciden elde edilen veriler SPSS istatistik analiz programi ile analiz edilmistir.
Aragtirmada betimsel arastrma yOontemi kullanilmistir. Elde edilen veriler,
tanimlayict istatistikler, betimleyici analizlerden faydalanilarak degerlendirilmistir.
Calismanin sonucunda demografik faktorlerden egitim durumu ile hizmet kalitesi alt
boyutlarindan duyarlilik arasindaki iliskiye bakilmis {iniversite mezunlarinin ortaokul
ve lise mezunlarina gore duyarlilik alt faktoriinden daha fazla etkilendikleri, egitim
seviyesi arttikca online aligveris sirasinda satin alinan {iriinle ilgili islemlerin hiz1 ve
online aligveris sitesinin uyguladigi politikalar hakkinda daha fazla bilgi sahibi

olmak istedigi goriilmiistiir.

Anahtar Sozcukler: E-ticaret, Online Alisveris, Hizmet Kalitesi, E-Hizmet Kalitesi,

Servqual Olgegi



ABSTRACT
The main purpose of this study is to determine the service quality of e-commerce
sites used by consumers. E-service quality; Efficiency, system compliance,
transaction processing, privacy and sensitivity dimensions were evaluated. In the
study, stratified sampling technique was used, and some of the questionnaires were
online and the other part was face-to-face survey technique, and the data obtained
from 400 consumers residing in Bolu, Dlzce, Zonguldak, Karabiik, Bartin,
Kastamonu and Sinop Province Merkez districts were analyzed with the SPSS
statistical analysis program. . Descriptive research method was used in the research.
The obtained data were evaluated by using descriptive statistics and descriptive
analysis. As a result of the study, the relationship between the level of education, one
of the demographic factors, and the sensitivity of the service quality sub-dimensions,
were examined, and that university graduates were more affected by the sensitivity
sub-factor than secondary and high school graduates, and that as the education level
increased, there was more information about the speed of transactions related to the
product purchased during online shopping and the policies implemented by the

online shopping site. seemed to want to know.

Keywords: E-commerce, Online Shopping, Service Quality, E-Service Quality,

Servqual Scale
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BOLUM 1

1.GIRIS

Internet iizerinden verilen hizmetler ve ticari islemler diinyada ve iilkemizde
onemli bir artis gdstermektedir. Icinde bulundugumuz pandemi doneminde
tiketiciler giyim, kozmetik, gida ve hatta saglk ihtiyaglarmi ¢evrimici aligveris
siteleri tizerinden gidermektedir. E-ticaret bilgi platformu(ETBIS) tarafindan Yogun
bir rekabetin yasandigi e-ticaret kategorisinde markalar, rakiplerinden 6ne ¢ikmak ve
tercih edilebilirligini arttirmak i¢in bir takim egitimler alarak ©ne ¢ikmayi
hedeflemektedir. Paylasilan bilgilere gore E-ticaret akademisini kullananlarin sayisi
24 bin 154, E-ticaret Danisman’mi kullananlarin sayisi1 6 bin 485 ve toplam kullanici
sayis1 230 bin 424 olarak agiklamustir.2020 nisan aymda 39 bin 980 olan kullanici
sayisi, Temmuzda 64 bin 602’ye ulasmustir. Kullanicilarin yas istatistiklerine
bakildiginda ise 25-34 yas arasinda ki kullanict sayis1 yiizde %37,5’lik bir orana
sahipken onu smasiyla 35-44 ve 18-24 yas aras1 kullanicilar izlemektedir
(https://www.eticaret.gov.tr/static//Pdf/bcc5a7a7a238434a9708c5de9f1548a4 63733
5276730528032.pdf).

Popiilerligi her gecen giin artan internet, Diinya ¢apinda kullanic1 sayismin
artmasima sebep olmustur. Dijital Pazarlama Ajansi “We Are Social”’in Ocak 2021
raporuna gore, Turkiye nifusunun %76,3’li (84 milyar kisi) internet kullanmaktadir.
2020 y1il1 verileri ile karsilastirildiginda internet kullanic1 sayis1 %6 (3,7 milyon kisi)
artis gostermektedir. 2020 yili raporuna 16-64 yas arasi kullanicilarin %81 inin
online Urun aramast yapmakta ve %@&4’liniin online magaza ziyaretleri
gerceklestirildigi goriilmektedir. 2020 yilinda yasanan ve devam etmekte olan covid-

19 salgint tiiketicilerin online aligveris aligkanliklarin1 degistirmek zorunda



kaldiklarmi gostermektedir. Ticaret Bakanligi tarafindan 2021 nisan ayinda
yayimlanan e-ticaret istatistiklerine gore,toplam ticaret hacmi iginde e-ticaret pay1
2019 yilinda 136 milyar dolar olurken,2020 yilinda 90 milyar dolar artarak 226
milyar dolar oldugu goriilmiistiir. Dijital Pazarlama Ajansit “We Are Social” ve
“Houtsuite” tarafindan hazirlanan 2021 Dijital Tiirkiye Raporuna gore 16-64 yas
araliginda telefon kullanmayan yalnizca %2.3’lik kesim kaldigin1 géstermektedir.
Yine ayni rapora gore tiiketicilerin internette harcadiklart zaman’in(dizi film,online
aligveris, sosyal medya) 8 saat oldugu rapor incelendiginde goriilmektedir. 2021
yilinda kategori bazli e-ticaret harcamalarina bakildiginda ise seyahat kategorisinde
toplam harcama 5,79 milyar dolar , elektronik cihazlar kategorisinde toplam harcama
2,43 milyar dolar, guzellik ve moda kategorisinde 4,72 milyar dolar, mobilya
kategorisinde 1,26 milyar dolar, hobi ve oyuncak kategorisinde 2,07 milyar dolar,
gida ve kisisel harcamalar 825,5 milyon dolar, oyun kategorisinde 569,6 milyon
dolar ve miuzik kategorisinde 119,7 milyar dolar harcandigi goriilmiistiir
(https://www.webolizma.com/hootsuite-ve-we-are-social-2021-dijital-turkiye-
raporu/#:~:text=2021'de%20T%C3%BCrkiye'de%20internet, 70%2C8'ine%20e%C5
%9Fitlendi.).

Bes boliimden olusan caligmanin ilk boliimiinde; arastirmanin problemi,

arastirmanin amaci, onemi, sinirliliklar: sayiltilarina yer verilmistir.

Ikinci boliimde, literatiir taramasina yer verilmis olup kalite ve hizmet kalitesi
kavramlari, elektronik hizmet Kkalitesi, servqual hizmet kalitesi 6lgegi, elektronik
hizmet kalitesi boyutlari, elektronik aligveris kavramlari ve bu kavramlara iliskin
tanimlar arastirma ile baglantili basliklar altinda incelenmektedir. Ugiincii bdliimde,
arastrma yontemi yer almaktadir. Arastirma kapsaminda olusturulan model ve
hipotezlerin agiklanmasmin ardindan arastirma evreni, 6rneklemi ve oOrnekleme
teknigi agiklanmaktadir. Ardindan veri toplama yontemi ve verilerin analizlerine yer

verilmektedir.

Dordincu bolimde, analizler sonucunda elde edilen bulgular ve bulgulara
iliskin yorumlar yer almaktadir. Besinci ve son boliimde ise, arastirma neticesinde
ulasilan sonuglara ve bu sonuglar dogrultusunda ilgili alanda ¢aligma yapacak olan

arastirmacilara oneriler sunulmaktadir.



1.1.Arastirmanin Problemleri

Online aligveriste birden fazla segenegin bulunmasi tiiketici i¢in olumlu bir
faktor olurken, e-ticaret pazari agisindan bakildiginda sektérde birden fazla giiglii
rakibin bir arada bulunmasi e-ticaret sitelerinin diger online aligveris siteleri
arasindan tercih edilebilirligini arttrmak igin, tiiketiciye verdikleri hizmetin kalitesini
arttrmalar1 gerekmektedir. Teknoloji sirketi Ticimax’in 2020 yili verilerine gore
ulkemizde e-ticaret faaliyetinde bulunan isletme sayisi 256 bin 861 olarak
belirlenmis ve 2019 yilinda ise 68 bin 457 oldugu gorilmektedir
(https://www.ticimax.com/blog/2020-yili-6-aylik-e-ticaret-verileri). Ozellikle
Diinyada ve iilkemizde i¢inde bulundugumuz covid-19 salgini slrecinde tiketici
kisitlamalar ve bulas riski etkisiyle fiziksel magazalar yerine online aligverisi tercih
ettigi goriilmektedir. Fiziksel magazalarda miisteri, herhangi bir problem oldugunda
satig temsilcisinin vermis oldugu hizmete gore markay1 degerlendirirken, online
aligveris de ise tiiketici ilgili markanin e-ticaret sitesinde ki hizi, miisteri hizmetlerine
baglanma siiresi, satin alma sirasinda karsilastigi problemler; O6rnegin sayfanin
donmasi, ¢erezler nedeniyle web sitesinin yavas olmasi, gesitli giivenlik problemleri
gibi sorunlara ¢dziim hizi, e-ticaret sitesinin iglem hizi, teslim siresi ve satis sonrasi

almis oldugu hizmete gore ilgili e-ticaret sitesini degerlendirmektedir.

(13

Bu dogrultuda arastrmanin ana problemi Arastirmaya katilan
tuketicilerin demografik ozellikleri ile elektronik hizmet Kkalitesi degiskenleri

arasinda anlambh bir iliski var midir?”
1.2.Arastirmanin Amaci

Tiketici davranislari, tiiketicilerin neyi, nereden, nasil, ne zaman ve neden
satin aldiklari1  agiklamaya ¢alisilmast olarak tanimlamaktadir (Akturan,
2007).Tiiketici davraniglarinin belirlenmesi aligveris sirasinda tiiketiciyi satin alma
asamasina kadar gotiirebilmek i¢cin Onemlidir. Tiiketici davraniglari; bireysel,
kurumsal, sosyo-ekonomik ve Kkulturel nitelikleri biinyesinde barindirmaktadir
(Papatya, 2005). Bu nedenle ekonomik refah seviyesinin artmasi, egitim diizeyinin
artmasi, sosyal ve kiiltiirel degisimler, kadinin calisma hayatinda daha fazla yer

almasi, pazarlamada belirlenen smirlarin kalkmasi, iletisim ve ulagim olanaklarmin
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gelismesi, e-ticaretin yayginlagsmasiyla ile birlikte meydana gelen degisimler
tiikketicinin satin alma aligkanliklarin1 degistirmistir. Zamanmi en verimli sekilde
kullanmak isteyen tiiketici aligveris secenekleri arasindan en zahmetsiz olani
secmektedir. Bu da tiiketiciyi elektronik ticarete yonlendirmistir. Elektronik ticaret
denildiginde ilk akla gelen seceneklerden olan online aligveris siteleri tiiketicileri
iirlin ¢esitliligi, uygun fiyat, teknik destek gibi konularda yardimci olarak tiiketicinin
o aligveris sitesini tercih etmesini saglamaktadir. Birden fazla online aligveris
sitesinden aligveris imkani bulan tiiketici, i¢lerinden en iyi hizmet aldigini
secmektedir. Arastirmanin ana amaci e-ticaret sitelerinin web site hizmet kalitesini
etkileyen degiskenlerin(etkinlik, islem gerceklestirme, duyarlilik, gizlilik, sistem
uygunlugu) bati Karadeniz bdélgesinde bulunan tlketicilerin - demografik
ozellikleri(yas, cinsiyet, gelir, egitim durumu, ikametgah, medeni durum) ile
karsilagtirarak aralarinda herhangi bir iliski ve farklilik olup olmadigini elde edilen

anket verileri ile degerlendirmektir.
1.3.Arastirmanin Onemi

Gun gegtikge artan bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler tiiketiciyi
etkisi altina almaktadir. Sosyal bir varlik olan insan bu gelisim ve degisimden
etkilenmis ve ayak uydurmaya baslamistir. Is yasammin getirdigi yogunluk,
tiikketiciyi firsat buldugu her anda rahatlamaya itmistir. Bu durumda tiiketici temel
ihtiya¢larini kisa siirede karsilayarak geri kalan zamanini kigisel gelisim ve ailesine
ayrmak istemektedir. Bu noktada tiiketicinin karsisina online aligveris siteleri
cikmaktadir. Bu e-ticaret siteleri araciligi ile tiiketici birgok ihtiyacini bu yolla
karsilayabilmektedir. Ozellikle iilkemizde ve Diinya da etkisini gdsteren covid-19
salgini ile tiiketiciler birgok ihtiyacini e-ticaret sitesi kullanarak gidermektedir. Bu
siire boyunca online aligverise gosterilen ilgi artmis ve fiziksek magazalar yerine
daha cok tercih edilebilir hale gelmistir. Hizli moda devi markalarindan biri olan H-
M Cin’deki ve Avrupa da ki ¢ogu magazasini kapatmasi ve yatirimlarina e-ticaret

alanmna yonlendirmek istemeleri 6rnek olarak verilmektedir.

Bu caligma 6zellikle 2020°nin basinda Cin’de ortaya ¢ikan ve hizli bir sekilde
yayilan covid-19 salgini nedeniyle bir¢ok Ulkede fiziksel magaza ve marketlerin

kapanmasi ve tiiketicilerin evde kalmaya tesvik edilmesi, parekende e-ticareti onemli
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Olciide etkilemistir. Bu sliregte birgok tiiketici zorunlu ihtiyaglarini karsilamak i¢in
ilk kez e-ticaret yontemini kullanmaya baglamis (6rnegin yasl tiiketiciler ve kiigiik
sehirlerde yasayanlar), bazi saticilarin da e-ticaret yontemine gecisini hizlandirmustir.
Ayrica yapilan arastirmalar, e-ticaret yontemiyle aligveris yapan tiiketicilerinde
2020’ yilinin ilk alt1 aylik doneminde bu yontemle daha sik aligveris yaptiklarmni
gostermistir  (https://www.statista.com/statistics/1105597/coronavirus-e-commerce-
usage-frequency-change-by-country-worldwide/, 07.01.2021). 2020 yilmin Haziran
aymda kiiresel olarak e-ticaret sitelerine tiiketicilerin yaptiklar1 ziyaret sayis1 2020
Ocak ayma gore yaklastk %37 artarak 22  milyara  ulasmigtir
(https://www.statista.com/statistics/1112595/covid-19-impact-retail-e-commerce-
site-traffic-global/, 07.01.2021). E-ticaret hacmi de 2019 yilina goére biiyiik artis
gostermistir. Forrester’in tahminine gore kiresel 6lgekte toplam perakende ticaretin
2020 yilinda 2019 yilina goére %3,6 azalmasi beklenirken, e-ticaretin %18 artacagi
ongorulmektedir
(https://www.forrester.com/report/2020+Online+Retail+Forecast+Europe5+COVID1
9+Update/-/E-RES162238, 07.01.2021). Yapilan arastrmalar kiiresel perakende e-
ticarette lider konumda olan {ilkelerde agiklanan veriler 2020 yilinda 6nemli bir artig
yasanacagna isaret etmektedir. Ornegin ABD’de 2020 yilinin ilk 6 aymda perakende
ticaret hacmi bir onceki yila gore %30,1 artarak 347,3 milyar ABD Dolarina
yiikselmistir (https://www.digitalcommerce360.com/2021/02/15/ecommerce-during-
coronavirus-pandemic-in-charts/, 05.01.2021). Dinyadaki en blyik perakende e-
ticaret pazari olan Cin’de ise toplam hacim ilk 7 ayda bir onceki yila gore % 9
artarak 6,08 trilyon Yuan’a (889.9 milyarABDDolart)ulagmstir
(http://www.chinadaily.com.cn/a/202009/09/WS5f582dada310675eafc5868c¢.html,
07.10.2020)bu caligma ortaya ¢ikan e-ticaret yogunlugu ve tlketicilerin e-ticaret
sitelerinden beklentilerinin 6grenilmesi, tiiketicinin e-ticaret sitesinde almis oldugu
hizmetin degerlendirilerek eksiklerin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Bu noktada e-
ticaret sitelerinin tiikketiciye vermis oldugu hizmetin somut verilerle degerlendirilmesi

acisindan bu arastirma 6énem arz etmektedir.
1.4.Arastirmanin Sayiltilar

Arastirmanin Sayiltilar: su sekilde belirtilmistir;



e Arastirmaya katilan tiiketicilerin anket sorularmi cevaplayacak diizeyde bilgi
ve deneyime sahip olduklart,

e Arastirmada segilen 6rneklem grubunun evreni yeterli diizeyde temsil ettigi,

e Aragtirmanin amacina uygun 6l¢eklerin segildigi,

e Ankette kullanilan ifadelerin herkes tarafindan dogru bir sekilde anlasildig:
ve verilen yanitlarin higbir kisisel amaca hizmet etmeksizin agik, diiriist ve

adil oldugu varsayilmaktadir.
1.5.Arastirmanin Sinirhhiklar

Yasanan covid-19 salgini nedeni ile arastirmada kullanilan anketler yiiz yiize
veri toplama yontemi ile yapilamamistir. Her arastirmada oldugu gibi bu aragtirmada
da zaman ve mekan smir1 bulunmakta, ayrica anketin temel alindig1 bu ¢alisma da

ticaret’ in giiven boyutu kapsam dis1 birakilmastir.



BOLUM 2

E-TICARET VE HIZMET KALITESI

2.1.KALITE VE HiZMET KALITESi KAVRAMLARI
2.1.1.Hizmet’in Tanimi

Hizmet kelimesi giinliik yasantimizda bir¢ok noktada karsimiza ¢ikmaktadir.
Ornegin, sivil toplum kuruluslar1 (STK) var olus amacimi topluma hizmet etmek
seklinde tanimlamaktadir. Baska bir 6rnek verecek olursak hastaneye gittigimizde
almis oldugumuz saglik hizmeti, bir restoranda yemek yemek, kuafére gitmek veya
Ozel ders aldigimizda karsiliginda aldigimiz bilgi birer hizmet 6rnekleridir. Hizmet

kavraminin bazi tanimlar1 su sekildedir:

e Hizmet tiiketici ihtiyaglarin1 ve beklentilerini karsilayabilmek ig¢in
ortaya ¢ikan ve fiziki bir gOriintiisi olmayan faaliyetlerdir (Can,
2016).

e PKotler ve G. Armstong ‘a gore hizmet; “maddi olmayan, elle
tutulamayan, fayda ve memnuniyetsizliklerden olusan, satilamayan
faaliyettir (P & Armstrong, 2010).

e Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavramini; “iiretilen bir
malin tiiketiciler ve pazarlandig1 isletmelerin istek ve beklentilerini
doyuran eylemler ve elle tutulamayan gozle goriilemeyen mallar”
olarak tanimlamustir (Midilli, 2011).

¢ Bir {irliniin bigciminde degisiklige sebep olmayan faaliyetler biitliniidiir
(Oztiirk, 2018)



e H. Savas ve A.G. Kesmez’e gore; “insanlarin faydasi i¢in iiretilen,
uretim ve tuketimin ayn1 anda gergeklestigi, fiziki olmayan tiriinlerdir
(Savas & Kesmez, 2014).

e Insan ihtiyaclarini karsilamak amaciyla belli bir bedel iizerinden satisa
sunulan, fiziki olmayan, fayda saglayan soyut faaliyetlerin tamami

olarak tanimlanabilir (Sayim, 2015).

Hizmet kavrami yukaridaki tanimlardan goriildiigii iizere kullanildigi bilim

dalina gore farklilik gostermektedir.
2.1.2.Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin soyut bir kavram olmasi, saklanamamasi, bekletilememesi ve
kaydmin tutulamamasi ve {iiretildigi anda tiiketilmesi kendine has 6zelliklerinden bir
kagidir. Literatiir incelendiginde bu 6zelliklerinden 4 tanesi 6ne ¢ikmaktadir (Kotler

& Armstrong, 2015);

e Soyutluk (Intangibility)
e Ayrilmazlik (Inseparability)
e Degiskenlik (Variabilty)
e Dayaniksizlik (Perishability)
Soyutluk Ayrilmaz (Es
Zamanhhk)

Hizmetler gérilemez,

dokunulamaz, tadilamaz Hizmetler hizmeti

verenden ayrilamaz

Hizmet
Ozellikleri

Degiskenlik (Heterojenlik) Q g

Hizmetin kalitesi, onu Dayamksizhk
kimin, nerede, ne zaman ve )
nasil verdigine gore degisir. Hizmetler stoklanamaz.

Sekil 1.Hizmetlerin Karakteristik Ozellikleri

(Kaynak: Kotler ve Armstrong)



Hizmetlerin irlinlerden farkli olarak kendine has baz1 0Ozellikleri
bulunmaktadir. Bunlarm ilki soyutluktur. Hizmetler elle tutulamama go6zle
gOrulememe, dokunulamaz ve tadilamaz 6zelliklere sahiptirler. Bu 6zellikten dolay1
miisteri hizmetlerde belirsizlik yasar. Bir hizmeti satin almadan Once denemek
mimkiin olmaz (Uygug N. , 1998). Ornegin bir sinema filmine gitmeden 6nce filmle
ilgili bilgilere ¢esitli kaynaklardan ulagilabilir. Fakat bileti satin alip sinema da
izlemeden film hakkinda dogrudan bir goriis elde edilemez. Ayrica film sinema da

belirli bir zaman sinir1 iginde izlenebilir, bittiginde eve gotiiriilemez.

Hizmetlerin 6zelliklerinden ikincisi, es zamanl ftretilme ve tiiketilmedir.
Hizmetin sunumu, tiiketim boyunca ya da tiiketimin bir boliimii sirasinda olabilir.
Mallar iiretilir, satilir ve tiiketilir. Hizmet ise iiretilip tiiketildikten sonra satilir
(http://mwww.muhasebedersleri.com/ekonomi/hizmet.html, 30. 09. 2020).Bu sayede
hizmeti veren kisi, hizmeti alanm slirece eklemis olur. Hizmeti alan tiiketici hizmeti
veren kisiyi istegi gibi yonlendirerek hizmeti kendi isteklerine uygun hale getirebilir.

Sag kesimi hizmeti icin kuaftre gidilmesi drnek verilebilir.

Hizmetlerin 6zelliklerinden tigiinciisii, heterojen olmasidir. Hizmetler sunulan
yere, sunan kisiye, sunulan kisiye, zamana gore degisiklikler gostermektedir.
Hizmetin birebir aynisin1 sunmak miimkiin degildir. Hizmetler fabrikasyon Gretim
gibi ¢ikt1 alinamaz. Dis faktorlerin etkisi, o an kullanilan malzeme ve diger etkenler
sebebiyle, iiretilen her hizmet degisiklik gdstermektedir. Bu nedenle miisterinin

algisina ve zevkine gore degisiklik gostermektedir (Altin, 2009).

Hizmetin dordiincii  6zelligi stoklanamaz ve depolanamaz olusudur.
Hizmetlerin verildigi anda tiiketilmektedir. Hizmeti sunarken kullanilan techizatin
stoklanabilir olmas1 verilen hizmetin stoklanmasi anlamina gelmemektedir. Bu

durumda olugabilecek beklentilere kars1 hazirlikli olmak gerekmektedir.

2.2.KALITE KAVRAMI

Kalite terimi “ne tiir” anlamma gelen Latince “qualis” kelimesinden
almmigtir ve herhangi bir sektdrdeki bir {riiniin veya hizmetin 0Ozelliklerini
tanimlamak i¢in kullanilmaktadir (Shoshan, 2016).Kalite, miisterinin beklentileri ve

gereksinimleri olarak tanimlanabilir; kalite miisterinin bekledigi ve beklentilerin
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stirekli degistigi her seyi igerir (Hradesky, 1995).Kalite miisteri memnuniyetidir
(Juran & Gryna,, 1993).Kalitenin rekabet¢i olmak, saskinligi gidermek, maliyetleri
yonetmek ve 6zen gostermek icin bir kurulusun igine yerlestirildigini belirtmektedir
(McNealy, 1993).

Kalite kavramu ile ilgili olarak gesitli uzmanlar tarafindan da tanimlamalar

yapilmistir. Bu tanimlarda bazilar1 su sekildedir:

e “Kalite, amaca uygunluk ve kullanima uygunluktur” (Juran,1985).

e “Kalite bir iiriiniin en iyi bilinen 6zelliklerini igermesidir” (TDK).

o “Kalite, simdiki ve gelecekteki tiiketici ihtiyaclarma yonelik olmalidir”
(Deming W. , 1982).

e “Kalite kullanilan iirlin ve hizmetin pazarlama, miihendislik, liretim ve
bakimi agisindan miisteri beklentisini karsilayabilmesidir” (Feigenbaum A. ,
1991).

e “Kalite, gercksinimlere uygunluktur” (Crosby, 1980).

e “Kalite bir dizi dogal 6zelligin gereksinimlerini karsilama derecesidir”-1SO

e “Kalite, iirline ek olarak satig sonrasi hizmetler, yonetim kalitesi, sirketin
kendisi ve ¢alisanlaridir” (Ishikawa, 1986).

e “Kalite, temel ve 6zel ihtiyaglarini karsilama yetenegine dayanan bir {iriin
veya hizmetin 6zelliklerinin toplamidir” (Ingiliz Standartlar Enstitiisii).

e “Uriin veya hizmet gereksinimlerine yanit verme yetenegine dayanan

Ozelliklerin kombinasyonudur” (Tiirkiye Standartlar Enstitiisii).

Kalite cok boyutlu bir kavramdir. Bu acidan kalitenin birden fazla tanimini
yapmak mimkinddr. Kalite “ en hizli” , “en gi¢li”, “en 1iyi” olarak
algilanmamalidir. Kalite, bir sifat degil, amaca uygunluk derecesidir. Uretici bir {iriin
ortaya koyar fakat sonucu tiiketici belirler. Bu nokta da kalitenin kisiden kisiye
degisen 6znel bir kavram oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla kalitenin belirli
degiskenler dogrultusunda olgiilebilir olmasi biiyilk dnem tasmmaktadir. Kalitenin
cesitli acilardan incelenmesin de en kapsamli ¢aligmalardan birini yapan Garwin
tilketicinin algiladig1 kaliteyi daha 1iyi anlasilmast ve degerlendirilmesi igin

giinimiizde hala gegerliligini koruyan 8 boyutta incelemektedir. Bunlar;
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performans,ozellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet gérme yetenegi,
estetik ve algilanan kalitedir (D. A, 1998 ,s.217.).

1.Estetik

Kalitenin siibjektif 6zelliklerinden olup tiiketicinin bes duyusuna hitap eden
arin  6zellikleridir  (CAVDAR, 2009). Uriiniin performansma dogrudan etki
etmemekle birlikte miisteri memnuniyeti ag¢isindan Snem tasimaktadir. Uriiniin
goriiniimii, hissini, sesini, tadini, aromasini vb. diger 6zelliklerini temsil eder. Renk,
ambalaj, bicim gibi 06zellikler iriiniin performansin1 dogrudan etkilememekle

beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik 6zellikler olarak nitelendirilebilir.
2.Algilanan Kalite

Tiiketicinin iirlin veya marka hakkinda sahip oldugu fikir ve diistincelerdir.
Herhangi bir ihtiya¢ dogrultusunda bilindik, {in yapmis markalara olan talep 6rnek
olarak gosterilebilir. Reklam faaliyetleri ile iirlin veya markanmn tanitilmasi
tiiketicinin zihninde o markanin olumlu olarak kalmasi demektir (TGtuncl, 2009).
Ornegin Apple firmasi, kullanicinin goziinde kaliteli olarak algilanmaktadir. Bu
sebeple tiiketici Apple logosu gordiigli her {iriinii ihtiyaglar1 dogrultusunda
seceneklerinin basinda yer almasimi saglamistir. Algilanan kalite fiyat1 da
etkilemektedir. Kalite algis1 yiiksek olan bir isletme {irlin veya hizmetlerine yiksek
fiyat belirlemektedir. Yiiksek fiyat karliligi dogrudan arttirdigi i¢in isletmeye var

olan kalite imajin1 arttirmak i¢in olanak saglamaktadir.
3.Performans

Bir {irliniin ana isletim oOzelliklerini, 6zellikleri kapsamaktadir (Ertosun,
2009). Bir arabanin benzin tiiketimi, bir ses sisteminin ¢ikardigi sesin diizeyi,
televizyonda ses ve goriintii netligi, bilgisayarin hiz1 gibi tiiketici tarafindan aranan

ve lirlinde bulunmasi gereken kriterlerdir.
4.Uygunluk

Bir iirliniin tasarim O6zelliklerini ne Ol¢iide karsiladigini temsil etmektedir.
Ornegin islenmis bir celik parga kalite Ozelliklerine (uzunluk, genislik, yiizey
11



kalitesi, diizlik vb.) gore parca Olgiiliir ve Ozelliklerin tiimii belirlenen sinirlar
dahilin de ise parganin gereksinimlere uygun oldugu belirlenir. Ozetle iiriin

tasarimimin 6nceden belirlenen standartlara uyup uymama derecesidir (Ekinci, 2011).
5.0zellikler

Uriiniin temel yeteneklerini arttiran ek dzellikleri kapsamaktadir. Garvin bu
ozellikleri iirtinlin “¢anlar1 ve 1sliklar1” olarak tanimlamaktadir. Kalitenin bu boyutu
icin havayolu sirketinin ucuslarda verdigi {icretsiz ikramlar, rimelin suya dayanikli
olmasi, kol saatinde kronometre islevi olmasi, bir siipiirgenin sessiz calismasi,
televizyonda otomatik arama 6zelligi 6rnek olarak gosterilebilir (Nursoy & Simsek,
2002).

6.Hizmet Gorme Yetenegi

Kalitenin bu boyutu hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir
edebilme kolaylig1 gibi faktdrleri kapsar (Titiinci, 2009). Uriin veya hizmetin
kullanim 6mrii siiresince onarim veya servis deneyiminin hizi, nezaketi, yeterliligi ve
kolayhg1 Olgiisiinii temsil etmektedir. Uriin hakkinda gelebilecek muhtemel
sikayetlerin ve bu sikayetlere sebep sorunlarm kolay ¢oziilebilir olmasidir (CAGLAR
& KILIC, 2011). Ornegin araba frenlerini tamir ettirmek igin gereken zaman ve caba,
tamircinin nezaketi 6rnek olarak verilebilir. Hizmet sektorlerinden biri olan fast food
endiistrisinde ise iirlinlerin 6nceden dilimlenmis(6rnegin domates ve sogan) veya
onceden pisirilmis tavuk koftesi kullanilmasi servis hizmetini kolaylastirmaktadir.
Onceden hazirlanan bu bilesenler modiilleri temsil etmektedir. Modiilerlik servis
kolaylig1 tizerinde olumsuz bir etki olusturabilmektedir. Genellikle bir modiil i¢inde
bilesenlerden biri arizalandiginda veya bozuldugunda tiim modiilii degistirmek
gerekebilir. Fakat modiillerin ¢ogu fren balatalar1 gibi degistirilebilir pargalardan
olugsmaktadir. Tamirci bu noktada aksmn tamamini degil, sadece fren balatalarini
degistirmesi yeterli olacaktir. Diger bir durumda ise modiil i¢indeki bir bilesen

basarisiz oldugunda tiim modiiliin degistirilmesi gerekmektedir.
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7.Dayanikhhk

Bir {iriin veya hizmetin kullanim dmriiniin uzunlugu olarak tanimlanmaktadir
(D.A, 1998 s.217. )Garvin dayanikliligi “bir {irliniin bozulmadan once aldigi
kullanim miktar1 ve siirekli onarim yerine degistirilmesinin tercih edilmesi” olarak
tanimlamustir. Tiiketicinin degistirme karar1 vermek i¢in bakim maliyetlerini, yeni bir

iirlin satm alma maliyeti bilesenlerini hesaplamasi gerekmektedir.
Bir {iriiniin ne zaman degistirilecegine karar vermek iki faktore dayanmaktadir.

1) Uriin hala gerekli performansi sagliyor mu?

2) Ariza siiresi ve onarim maliyetleri tiriiniin bakimini hakl ¢ikarir mi1 ?

Modiilerlik agisindan bakildiginda ilk karar faktdrii daha agir basmaktadir. Ornegin
IBM uyumlu bilgisayarin mimarisiyle, kullanic1 tiim sistemi degistirmeden daha

yiiksek performans seviyelerine ulasmak icin bilesenleri degistirebilir.
8.Guvenilirlik

Giivenilirlik, bir iiriiniin belirtilen kosullar altinda gerekli islevlerini belirli bir
stire boyunca yerine getirebilmesidir (D. A, 1998 ,5.217. ). Yaygin nicel giivenilirlik
Olclleri, “arizalar arasindaki ortalama siire”(MTBF) ve “ ilk arizaya kadar gegen
ortalama siiredir “ (MTFF). Ornegin yeni aldigimiz bir buzdolabmm garanti siireci
icerisinde ka¢ defa bozuldugu bir giivenilirlik 6l¢iitiidiir. Bozulma siirecinde gegen
zamanin onem kazanmasi ve bakim maliyetinin artmas1 giivenilirlik boyutuna 6nem

kazandirmaktadir (EKinci, 2011).

Sparks ve Legaut (SPARKS & Richard D, 1993) Garvin’in ortaya koydugu bu
boyutlar1 {iriiniin tasarimi ve satis sonrasi hizmeti de kapsayan bir akis semasi

icerisinde gostererek daha ayrintili bir tanimlama yapmuistir.
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Tasanm )9 Uretim - Satis - Teslim =  Satis Sonrasi

*Perform ans *Uygunluk *Kolayliklar *Dogru Miktarda Teslim *Planlanan Hizmet

oYan Ozellider (Yerlesim erisim. park, e (Kurulum, egitim,
*Esstetik diizenleme, dekorasyon, ) ) yazilitalimatiar,
*Giivenilirlik temizlik ve aydinlatma) ~ *Teslim Yeri bakim, giincelleme v.b.)
*Dayaniklilik eiletisim Siireci ePlanlanmayan Hizmet

+Satis Sistemi (_O!'nanm‘ iade, degisim,
ihtiya¢c duyulan sorularin

cevaplanmasi v.b.)

Emniyet ve Glvence
Alailanan Kalite

Sekil 2.Uriin Kalitesi
(Kaynak: Sparks ve Legault, 1993, 5.17 )

2.2.1.Kalite’nin Tarihgesi
Kalitenin tarihsel gelisimi aniden ortaya c¢ikmamistir, ancak asagidaki gibi
listelenebilen dort iyilestirme asamasindan meydana gelmektedir (Dahlgaard, Khanji, G, &

Kristensen, 1997).

1. Denetim

2. Kalite Kontrol(QC)

3. Kalite Glivencesi(QA)

4. Toplam Kalite Yonetimi(TKY)

2.2.1.1.Denetim

Denetim “belirli bir inceleme, test ve resmi degerlendirme uygulamasi ve
belirlenen gerekliliklere uygun olup olmadigini belirlemek igin bir siire¢ olarak tiriin
veya hizmetin degerlendirilmesi” seklinde tanimlamaktadir (Rumane, Quality
Management in Construction Projects. CRC Press,464p., 2010). Bu asama ,Ford
Motor sirketinin T-Model otomobilinin kalitesini kontrol etmek icin inceleme
ekipleri istihdam ettigi 1910°larda baglamistir. Teftisin amac diisiik kaliteli iiriinlerin
tespitini yapmak ve bu iirlinleri kabul edilebilir kaliteli iirlinlerden ayirmaktir

(Dahlgaard, Khanji, G, & Kristensen, 1997).

“Hatal1 {irlinii bulma ve onlar1 ayiklama amaciyla yapilan denetimin ¢ok ge¢
etkisiz ve maliyetli oldugunu” belirtmistir. Bu sebeple teftig {iriin ortaya ¢iktiktan

sonra degil, tiretimin her siirecinde uygulanmaktadir (Deming W. , 1982).
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2.2.1.2.Kalite Kontrol(QC)

Kalite kontrol agamasi, imalat sistemlerinin daha karmasik hale geldigi 20.
Yiizyilin baginda ortaya ¢iktig1 gériilmektedir. Kontrol terimi “ tatmin edici sonuglar
elde etmeyi saglarken; bir yonetim faaliyeti olarak da sorumluluk ve yetki devretme
sireci” anlamma gelir (Feigenbaum A. , 1991). Bu genel tanim, iiriinler veya
hizmetler de dahil olmak iizere herhangi bir etkinlige uygulanabilir ve asagidaki

admmlari igerir (Misra, 2008).

1. Standartlar1 Belirleme,

2. Uygunlugu Degerlendirme,
3. Gerektiginde Hareket Etmek,
4

Iyilestirmelerin Planlanmasi.

ISO , kalite kontroliinii “kalite gereksinimlerini karsilamak i¢in kullanilan
operasyonel teknikler ve faaliyetler” olarak tanimlanmaktadir. Juran, kalite
kontrollini “ger¢ek performansi 6l¢tiiglimiiz, standartlarla karsilastirdigimiz
ve fark iizerinde hareket ettigimiz diizenleyici siire¢” olarak tanimlamaktadir

(Oluwatoyin & Oluseun, 2008 ).

2.2.1.3.Kalite Guvencesi(QC)

Kalite  evriminin  Uclncii  asamasi1  kalite  gilivencesidir.  Kalite
giivencesi,’isletmenin kalite gereksinimlerini yerine getirecegine dair yeterli gliveni
saglamak i¢in kalite sistemi i¢inde uygulanan tiim planli ve sistematik faaliyetler”
olarak tanimlamaktadir (Rumane, Quality Management in Construction Projects,
2010) . Kalite Giivencesini “siirecler etrafinda planlanan ve sistematik faaliyetlerle

(dokiimantasyon dahil) kalite sorunlarinin Onlenmesi” olarak tanimlamaktadir

(Oakland, 2004) .

Muhendislerin ve miteahhitlerin Kalite Kontrol ve Kalite Giivence
terimlerini birbirinin yerine kullandiklarmi ve bu durumda yanlik anlagilmalara sebep
olacaginm1 belirtmektedir. Ciinkii kalite kontrol, kusurlarin olustuktan sonra tespit
edilmesine odaklanirken; Kalite giivencesi ise kusurlarin olusmasini Onlemeye
odaklanmaktadir. Ayrica Kalite kontrol’iin bir kalite giivence programinin sadece bir

unsuru oldugunu vurgulamaktadir (JHA, 2011).

15



2.2.2.Hizmet Kalitesi Tanim

Isletmelerin sagladiklar1 performansta hizmet kalitesi kavrammnm oldukga
onemli oldugu goriilmektedir ve bundan dolayr hizmet kalitesi, bu konu iizerinde
aragtirma yapan ve firma yoneticileri adma dikkat c¢eken bir konu olmustur.
Tiiketiciler hizmet kalitesi yliksek olan firmalar1 dncelikle tercih ederek ve beklenen
kaliteyle algilanan kaliteyi kiyaslayarak karar vermektedirler. Giiniimiizde isletmeler,
Pazar paylarin1 arttirmak ve daha fazla kar elde edebilmek igin hizmet kalitesine
oldukca fazla onem gdstermektedir. Isletmeler sunmus olduklar1 hizmetleri
rakiplerinden farklilagmak adina hizmet kalitesini temel faktorlerden biri olarak

gormelidir (Angelova & Zekiri, 2011).

Hizmet kalitesi, isletmeler tarafindan sunulan hizmetin tiiketici gereksinim ve
ihtiyaclarmin ne kadar Kkarsilayabilecegi ve giderilebildiginin bir dlciisiidiir
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Tiiketicilerin sorunlarmi gidermek
maksadiyla sunulan, tiiketiciler ile hizmet kalitesi olarak tanimlamak miimkiindiir
(Gronross, 1990).Hizmet Kkalitesi, bir hizmet isletmesi tarafindan tiiketicilere,
genellikle tiketicilerin gereksinimlerini tatmin edecek sekilde sunuldugu ve bir
stirece dayali olan ekonomik bir faaliyettir (Lovelock & Wright, 2007). Hizmet
kalitesi ayrica, zaman, siire¢, tutum ya da psikolojik bir fayda saglayan ekonomik

faaliyetlerin tamami olarak da tanimlanmaktadir (Zerenler & Ogiit, 2007).

Tiketicilerin hizmetlerden beklemis olduklar1 kalite kisiden kisiye degisiklik
gosterebilmektedir ve tiiketicilerin beklemis olduklar1 kalite ile algilamis olduklari
kalite arasindaki etkilesimin takip ve analiz edilmesi gerekmektedir. Eger bu
etkilesimin takip ve analizi gerceklestirilemez ise firmalar Pazar igerisinde yer
almakta ve devamlilik saglamakta giicliik g¢ekerler. Tiiketicilerin bir hizmetten
beklemis olduklar1 ve algilamis olduklar1 kalite sonucunda hizmet kalitesi
olustugundan dolay1, hizmet kalitesinin olumlu ya da olumsuz yonlii oldugunu tespit
etmek amactyla yapilan arastirmalar da bu konuda gelistirilen belli baz1 dlgeklerden

faydalanilmaktadir (Yilmaz, Celik H.E, & Depren, 2007).
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Hizmet kalitesinin dnemi, hizmet ve Uretim sektorlerinde oldukg¢a fazladir.

Yapilan arastirmalar sonucunda hizmet kalitesi ile ilgili su sonuglar elde edilmistir

(Torun, 2009):

Bir malin kalitesini belirleyebilme ve kiyaslandiginda hizmet kalitesini
belirlemek oldukga zor bir husustur.

Bir malin kalitesini bir takim fiziki yani somut unsurlar ile saptayabilmek
miimkiinken, bir hizmetin soyut yapida olmasindan dolay1 kalite algisinin
tilketiciden tliketiciye degistigi gorilmekte ve bu durum da hizmetin
kalitesini saptayabilmeyi olduk¢a zorlastirmaktadir.

Tuketicilerin herhangi bir hizmette istekleri ve beklentileri ie hizmetin
gostermis oldugu performans arasindaki etkilesim, algilanan hizmet kalitesini
olusturmaktadir.

Kalite degerlendirilirken, hizmetin ¢iktilar1 ile sunum siirecinin birlikte ele

almip incelenmesi gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin miisteri acisindan degerlendirilmesi i¢in Zeithaml, Berry

ve Parasuraman tarafindan yogun arastirmalar neticesinde 10 boyut tanimlanmistir
(Wirtz & Lovelock, 2016). Bu boyutlar tablo 1 de gosterilmektedir.

Tablo 1.Miisteri Hizmet Kalitesini Degerlendirmek icin Kullanilan Genel

Boyutlar

Hizmet Kalitesi | Aciklama Ornek Sorular

Boyutlar

Somutluk Fiziksel tesislerin,| Otelin tesisleri ¢ekici mi?
demirbaglarin, personelin ve| Muhasebecim uygun sekilde giyinmis
iletisim malzemelerinin| mi?
gorinuma. Banka hesap 6zetimi anlamak kolay

mi1?

Guvenilirlik Soz verilen hizmeti | Avukatim s6z verildiginde beni aradi
giivenilir ve dogru bir | mi1? Telefon faturasi hatasiz mudir?
sekilde yerine getirebilme Televizyonum ilk kez mi tamir edildi?

Duyarlilik Miisterilere yardim etme ve | Bir sorun oldugunda firma hizli bir
hizli hizmet verme | sekilde ¢coziiyor mu?
istekliligi. Finansal danigmanim sorularima cevap

vermeye hazir n1?

Guvence Hizmet saglayic1 kisi veya | Hastane iyi bir tine sahip mi?
kurulusun  gilivenilir ~ ve | Tamirci igini garanti ediyor mu?
diiriist davranmast
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Tablo 1 devami

Guvenlik Tehlike, risk veya siiphe | Geceleri ~ bankalarm  ATM'lerini
Ozglirligi. kullanmam guvenli midir?
Kredi kartim izinsiz kullanima kars1
korunuyor mu?
Sigorta policemin eksiksiz bir teminat
sagladigindan emin olabilir miyim?
Yetkinlik Hizmeti gerceklestirmek | Banka  memuru  islemimi  bosa
icin  gereken bilgi  ve | harcamadan isleme koyabilir mi?
becerilere sahip olmak. Saglik sigortami aradigimda ihtiyag
duydugum bilgileri alabilir miyim?
Dis hekimi yetkili goriiniiyor mu?
Nezaket Hizmet i¢in  etkilesime | Ucus gorevlisini davranist hog mu?
gecilen personelin nezaket, | Telefon  operatorleri  aramalarima
dikkat, saygi ve samimiyeti. | cevap verirken siirekli kibar midir?
Empati Miisteri yakmlig1 ve iletisim | Havayolu firmasmin 7/24 (cretsiz
kolaylig1. telefon numarasi var m?
Otel uygun bir konumda mi1?
Haberlesme Miisterileri  dinlemek ve | Bir sikdyetim oldugunda yetkili beni
anlayabilecekleri dilde | dinlemeye istekli mi?
bilgilendirmelerini Doktorum teknik jargon kullanmaktan
saglamak kagmiyor mu?
Elektrikei programlanmis bir
randevuyu almadiginda arayabilir mi?
Miisteri Miisterileri ve ihtiyaglarmi | Otelde herhangi bir personel beni
Anlayis1 tanimak i¢in caba | normal misafir olarak taniyor mu?

goOstermek.

Finansal danismanim 6zel finansal
hedeflerimi belirlemeye ¢alistyor mu?
Tasinan sirket programmmi yerine
getirmek icin istekli mi?

Kaynak: Wirtz, J., Lovelock, C. (2016). Services Marketing: People, Technology,
Strategy. ABD: World Scientific Publishing Company; 8 Edition).

Tablo 1 ‘de miisteri hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilan genel
boyutlar goriilmektedir. Tablo incelendiginde bu boyutlarin
somutluk,giivenilirlik,duyarhlik,glivence,giivenlik, yetkinlik,nezaket,empati, haberles
me ve miisteri anlayisi boyutlarindan olustugu goriilmektedir.

2.3.ELEKTRONIK HIZMET KALITESI
Gelismekte olan bir kategori olarak e-ticaret, tiiketin anlayisinda biiyiik degisimlere

neden olmaktadir. Bu degisimler firmalarn olast stratejilerini  yeniden

degerlendirerek, e-hizmetin benimsenmesine neden olmustur (Al-Tarawneh,, 2012).
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Bir diger yaklagima gore ise, internet ¢ok kolay erisilebilir bir teknoloji olarak
hayatimizda yer almaktadir. insan ve teknoloji etkilesimleri ile ilgili arastirmalardan
elde edilen sonuglara gore, yeni bir teknolojiye maruz kalan miisteri tarafindan
degerlendirilmesinin farkli bir siire¢ oldugunu belirtmektedir (Parasuraman,
Zeithaml, & Bery, Delivering Quality ServiceBalancing Customer Perceptions and
Expectations,, 1990). Tiiketicilerin teknoloji tabanli iriinler ile nasil etkilesime
girdigi ve nasil degerlendirdikleri 6nemli bir arastirma konusu haline gelmistir.
Fournnier(1995) caligmasma gore miisterilerin teknoloji tabanli {iriinleriyle nasil
etkilesime girdikleri ve bunu nasil degerlendiklerine dair ¢ farkli sonuca

ulagilmistir. Bunlar,

Teknoloji tabanh {irtin memnuniyeti oldukca karmasik, anlam yiiklii ve uzun vadede

sonuglarma ulasilabilecek bir siirectir.
Memnuniyet siireci farkli miisterilerde degiskenlik gostermektedir.
Memnuniyet daima tiiketim 6ncesi standartlarmin bir fonksiyonu degildir.

E-hizmetlerin geleneksel hizmetlerle benzer yonleri olsa da bir¢ok agidan
farklilik gostermektedir. Geleneksel hizmet kalitesi firmanin genel miikemmelligi
veya ustiinligi hakkinda tiiketicilerin yargilar1 olarak tanimlanmaktadir. E-hizmet
kalitesi ise, hizmet elemanlarinin dogrudan bir miidahalesi olmaksizin, miisterilerin
isletmelere ait bir web sitesi ara ylizii ile etkilesime girerek gerceklesen bir siireg
olarak tanimlanmaktadir (Basaran & Celik, 2008). Bir diger bakis agisina gore ise e-
hizmet yalnizca miisteri ile firma arasina interaktif bir bilgi akismin yasandigi
durumdur. Ornegin, fiziki bir gazeteden alnan hizmetin elektronik olarak da
alinabilmesi saglanmistir. Basilmis bir gazetede okuyucularin geri bildirim vermesi
ender bir durum iken, e-hizmet sunan bir gazeteye okuyucu aninda geri bildirim
verebilmektedir. Bu sekilde bilgi aktarmm siireci tek yonlii olmaktan ¢ikip karsilikli
olmaya baglamaktadir. Bu bilgi aktarim siireci ile taraflarin roliinii de etkileyen bir
gelismedir (Li & Suomi, 2009). Bu noktada anlasildig: iizere elektronik hizmet
kalitesi bir web sitesinin bir  hizmeti  hangi 0lglide kolaylastirdigi olarak

tanimlanabilmektedir.
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Chang vd. (2015) ‘e gore internet kullanimmin yayginligi hizmet ve mal
saglayicilarinin miisteri ile olan iligkilerinde 6nemli bir ara¢ haline gelmektedir.
Bunlara ek olarak hizmet bir girisimin sonucudur ve saglanan hizmetin kalitesi daima
miisteri ihtiyaclarmi karsilamasi gerektigi tizerinde durulmustur. Buradan hareketle
e-hizmet kalitesinin, miisterilerin gelecekte tekrar hizmet satin alma davranisi

tizerinde de etkileri bulunmaktadir (Chaang-Luan & Yi-Ling, 2007).

Elektronik ticarette internet sitesinin performansinin satis oncesi ve satig sonrast
hizmet Uzerinde etkileri bulunmaktadir. Satis 6ncesi hizmet siparisinin uygunlugu ve
hiz1 kullanim kolayligs, iirlin ¢esitliligi, iiriin bilgisinden olugmaktadir. Satis sonrasi
icin internet sitesinin performansi ile ilgili olarak, zamaninda teslim, miisteri destek
ve siparigin takibi olarak belirlenmektedir (Akiskali, 2020). Elektronik hizmetler
tipik olarak internet iizerinden sunulmaktadir. Bunun en bilinen drnekleri, Itunes,
Spotify ve Netflix olarak verilebilmektedir. Bu 6rneklerin her birinin e-hizmet olmas1
ortak noktalaridir. Ugiiniinde son kullanicilar1 hizmet igin ddeme yapmaktadir. Ayni
zamanda miisteriler bu hizmet sunumu icin verilen bilgi ve teknolojilerine buyuk

Olclide glivenmektedirler (Hershey, 2020).
2.3.1.Elektronik Hizmet Kalitesi Boyutlar

Elektronik hizmet kalitesi boyutlar1 giivenilirlik, erigim, esneklik, gezinme
kolayligi, etkinlik, islemi sonug¢landirma, ozellestirme/kisisellestirme, duyarlhilik,
giivence/giiven, site estetigi, gizlilik, glivenlik seklinde ifade edilmis olup kisacas1 su
sekilde ag¢iklanmistir (Parasuraman, Zeithaml, & Bery, Delivering Quality

ServiceBalancing Customer Perceptions and Expectations,, 1990).

Guvenilirlik Erisim Esneklik Gezinme

Kolavligi

Etkinlik islemi Ozellestirme Duyarhlk
sonuclandirma

Sekil 3.E-hizmet Kalitesi Boyutlar1
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(Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml, & Bery, Delivering Quality

ServiceBalancing Customer Perceptions and Expectations,, 1990).)

Guvenilirlik: Sitenin fonksiyonunu dogru olarak yerine getirmesi ve verilen
hizmet sozlerinin (stoklarda sahip olunan firiinler, siparis edilip gonderilen Urinler,
taahhtt edilip gonderilen urunler, hesaplar ve Urln bilgisi gibi) ne derece yerine
getirildigini ifade eder.

Erisim: Ilgili siteye gerek duyuldugu anda ulasabilme kolayligini ifade eder.
Hizmet kalitesi degerlendirmesinde ilgili siteye kolay erisim musteri tarafindan belki
de ilk degerlendirmeye alman asamadir. Bu asamada yasanabilecek problemler diger
asamalara gecilmesini guclestirir.

Esneklik: Siparis verme ile 06deme surecinde sistemin, misteriden
gelebilecek siparis veya 6deme iptallerini gerceklestirebilmesi ve teknolojik
altyapidaki aksamalardan kaynaklanan hatalar1 hizhh bir sekilde giderebilme
olanaklarmi miisteriye sunmasidir.

Gezinme Kolayhgi: Sitenin iceriginde misterilerin aradiklarin1 kolaylikla
bulabilmeleri i¢cin fonksiyonlar barindirmasi, iyi bir arama motoruna sahip olmas1 ve
muUsterilerin sayfalar arasinda hizli ve kolay gezinmesini saglamasidir.

Etkinlik: Web sitesine giristeki ve kullanimdaki hiz1 ve kullanim kolayligini
ifade eder. Musteri kendisine ¢ok fazla zahmet veren bir siteden alisveris yapmay1
istemeyebilir. En dlstk bilgi dizeyine sahip misterilerin bile sitede kolaylikla
zaman gecirmelerini saglayacak yapi etkinlikle ilgilidir.

Islemi Sonuclandirma: Sitede islem yapilmasi sonucu verilen siparislerin ya
da yapilan iglemlerin tamamlanma yetenegini ifade eder. Mdusteriler elektronik
ortamda alisveris yaparken islemlerin hemen gerceklestirilmesini, siparis vermis ise
sipariginin  ne zaman teslim edilecegine dair bilgi talep ederek, bu bilgi
dogrultusunda siparis veya islemin séz verilen zamanda gergeklestirilmesini isterler.

Duyarhhk: Problem ve sorulari olan miisterilerin zamaninda yardim
almasidir. Aligveris yapilan veya sorf yapilan sitenin miisterinin 6zel problemlerine
kayitsiz kalmasi durumunda, misteri biiyiik olasilikla baska sitelere veya aligveris
merkezlerine yonelecektir. Bu bakimdan Web sitesinin musterinin 6zel talep ve

problemlerine zamaninda yanit vermesi 6nemlidir.
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Guvence/Gulven: Sitenin iriin ve hizmetlerinin iyi bir line sahip olmasi,
sattigr mal veya hizmetlerin giiven verici olmasi, iliski kurulan siteye mdisterinin
giiven duygusuna sahip olmas1 ve sunulan bilginin agik, giivenilir ve seffaf olmasi,
bu 6zellik altinda degerlendirilir.

Site Estetigi: Web sitesinin goérinumini ifade eder. Cok basit olarak
algilanan site estetigi, Urtin, hizmet ve hatta givenilirlik Uzerinde bile etkiye sahiptir.
O bakimdan renk kombinasyonlari, site igerik yogunlugu, hareketli flas animasyonlar
gibi 6zelliklerin miisteriyi siteye ¢ekecek sekilde organize edilmesi gerekir.

Fiyat Bilgisi: Online aligsveris yapmak isteyen misteri, satig temsilcisi ile
karsilasmayacagi igin fiyat bilgisine ihtiya¢ duyar. Bu nedenle online aligveriglerde
iirlin veya hizmetle ilgili her tiirlii fiyat bilgisinin sitede bulunmasi1 gerekir. Bunun
disinda, aligveris surecinde toplam fiyat, varsa tasima fiyat1 ve secenekleri,
karsilastirmali fiyat secenekleri ve indirimli iiriinlerde indirim orani gibi unsurlarin
da en acik bicimde ve tiiketici davramiglarmi géz Oniinde bulundurarak sitede
bulundurulmasi gerekir.

Ozellestirme/Kisisellestirme: Web sitesinin bireysel miisteri tercihlerine,
satin alma tarih¢esine ve alisveris sekline gore ne derecede ve ne kolaylikla
dizenlenebildigidir.

Gizlilik/ Guvenlik: Musteri bilgilerinin izinsiz ele gecirilmesinin dnlenmesi
ve korunmasidir.

2.4. Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi

A. Parasuramban, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesi
kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek i¢in 33
maddelik Servqual adi verilen ayrmtili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir.
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988) .Bu 6l¢gme yontemi 22 maddeden olusan
boliimler halindedir. Ik bliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci
bélimde ise s6z konusu isletmeden algiladigr hizmet performansi ayni maddeler
kullanilarak ayr1 ayr1 dlgiilmektedir. Olgekte “tamamen katiliyorum” ile “kesinlikle
katilmiyorum” arasinda degisen besli Likert 6lgegi kullanilmistir. PZB 6ncelikle,
hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da
Olgllebilir hale getirebilmek icin her hizmet tirine uygulanabilecek genel bir model
gelistirmeye calismiglardir. Arastirmalar sonucunda miisteriler yoniinden hizmet
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kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktdrler ve hizmet kalitesinin
boyutlar1 konusunda Onemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde
katilimeilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in
miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde
hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Sonug olarak, miisteriler tarafindan
hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki farklhilik olgiisii”

seklinde tanimlanmistir (Atan, Bas, & Tolon , 2004).

Beklentiler, tiiketici istek ve ihtiyaglarmi, algilamalar ise, hizmetin
kullannmindan sonra istek ve ihtiyacglarin karsilanma derecesini ifade etmektedir.
Hizmetlerin kalitesinin belirlenmesinde beklenti ve algilamalarin dikkate alinmasi
nedeniyle, hizmet kalitesi; algilanan hizmet kalitesi olarak adlandirilmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile
yararlandig1 gergek hizmet deneyimini kiyaslamasmin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak

degerlendirilmektedir (Uyguc N. , 1998).

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliskiler soyle ifade

edilmektedir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

e Beklenen hizmet> Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

olmaktan uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

diizeyde olacaktir.

e Beklenen Hizmet <Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

olandan daha yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.

Servqual Modeli ¢ok o6lgekli ve kapsamli bir modeldir. Modelde “kalite” olarak
tanimlanabilen hizmetler i¢in bir hizmette bulunmasi gereken olas1 Ozellikler
arastirilmis ve 22 degisken elde edilmistir. Modele gore; tiiketicilerin hizmet
almadan oOnce belirlenen bu degiskenler hakkinda cesitli beklentiler bulunmakta,
hizmet aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklar1 hizmeti kiyaslamaktadirlar. Alinan
hizmet beklentileri karsiliyorsa kaliteli oldugu sonucuna varilmakta, eger
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kargilanamiyorsa orada bir bosluk vardir ve bdylece tatminsizlik s6z konusu

olmaktadir (Devebakan, 2003). Bu bosluklar sekilde GAP olarak tanimlanmustir.

GAP 1: Tiiketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru algilanamamasi,

GAP 2: Olusturulan hizmet kalitesi standartlarinin tiiketici  beklentilerini

karsilamamasi,

GAP 3: Gergeklesen hizmet sunumunun olusturulan hizmet kalitesi standartlarina

uymamas,
GAP 4: Taahhiit edilen sunum ile ger¢eklesen sunum arasindaki tutarsizlik,

GAP 5: Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki fark.
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3.ELEKTRONIK ALISVERIS

3.1.E-Ticaret Kavrami

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler insanlarin

hayatini

kolaylastirmaktadir. Bu gelismelerin odak noktasinda e-ticaret bulunmakta ve her
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gecen gun popduleritesini arttirarak hayatimiza giren elektronik ticaret sosyal ve
ekonomik yasamda varligmi siirdiirmektedir. Mal veya hizmetin satilmasi ve satin
almmasi ticaret olarak tanimlanmistir. Giiniimiizde ise bu ticaretin internet ilizerinden

yapilmasi e-ticaret kavramini ortaya ¢ikarmistir.

E-ticaret OECD (Ekonomik Is birligi ve Kalkinma Teskilat1) tarafindan;
Siparig alip vermek i¢in tasarlanmis yOntemlerle, bilgisayar aglari {izerinden

yiriitiilen mal/hizmet satisidir” (Deloitte Raporu, 2014).

CEFACT (Birlesmis Milletler Yonetim Ticaret ve Ulastirma Islemlerini
Kolaylastrma Merkezi) tarafindan “Is, yodnetim ve tiiketim faaliyetlerinin
yiiriitiilmesi i¢cin yapilanmis ve yapilanmamis is bilgilerinin, iireticiler, tiiketiciler ve
kamu kurumlar1 ile diger organizasyonlar arasinda elektronik araglar (Elektronik
posta ve mesajlar, elektronik biilten panolari, WWW teknolojisi, akilli kartlar,
elektronik fon transferi, elektronik veri degisimi vb.) lizerinden yapilmasidir” (Ene,

2002) seklinde tanimlanmuistir.

3.1.1.E-Ticaret Kavraminin Dogusu ve Gelisimi

E-ticaretin gelisme siirecinde ilk uygulama 1970’lerde, bu konudaki ilk
teknoloji olan elektronik fon transferinin (EFT) bankalar arasinda kurulan 6zel
guvenliagda (intranet) yapilmistir. EFT ile elektronik 6demeler, elektronik olarak
gonderilen havaleler yapilistir. Giinlimiizde EFT’ nin pek ¢ok c¢esidi kullanilmakta
olup; calisanlarin banka hesaplarma maaglarinin dogrudan yatirilmas: bunlar
arasindadir (Anbar, 2000)

1980’lerin basinda isletmeler yazili kagit islerini kaldirarak elektronik posta
(E-mail) ve elektronik veri degisimi (EDI) teknolojisini kullanmaya baslamislardir.
Internetin yaygmlasmasiyla birlikte ticaret ile ugrasanlar satiglarini internet
Uzerinden yapmaya baslamiglardir. Amazon, e-bay gibi sirketler internet iizerinden
yaptiklari satiglarla kisa siirede birden fazla aliciya ulagarak satiglarini arttirmislardir.

Ulkemizde ise e-ticarete ge¢cmenin oldukca zor olacag: diisiiniilmekte idi.
TUBISAD (Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi) tarafindan yaymlanan e-ticaret

raporuna gore ise Turkiye de e-ticaret hacminin gelismekte oldugunu gostermektedir.
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Sekil 5’e bakildiginda ise 2017 yilindaki biiylime oranmnin % 42 oldugu
goriilmektedir. Farkli kategoriler de, faaliyet durumunda ki site sayilar1 ayr1 ayr1 ve
karsilagtirilmall olarak incelendiginde ise online yasak bahis haricinde kalan diger {i¢
kategoride(tatil ve seyehat, ¢ok kanalli pareckende, sadece online parekende) faaliyet
halinde bulunan site sayisindan gegen yila gore azalma gozlemlenmistir. 2017 yilinda
tum kategoriler icin 799 site ve 42,2 milyar TL gelir elde edilirken, bu rakamlar 2018
yilt i¢in 728 site ve 59,9 milyar TL olarak gerceklesmistir.

3.2.E-TICARET SIiTESi KALITE BOYUTLARI

Internet sitesi kalitesini agiklayabilmek igin 6nce kaliteyi tanimlamak gerekir.
Kalite, bir mal veya hizmetin tiiketicilerin beklentilerini karsilamasi seklinde
tanimlanabilir. Giiniimiiz aligveris aligkanliklarinin degismesi ve geleneksel aligveris
yontemleri yerine tercih edilen online aligveris ile, hayatimiza birden fazla tercih
segenegi olan sanal e-ticaret siteleri girmistir. Bu e-ticaret sitelerinin
degerlendirilmesi i¢in belli kalite boyutlarinin olmas1 gerekmektedir. Lee ve Kozar
tarafindan internet sitesi kalitesinin bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve
firmaya Ozgii kalite olarak 4 baslik altinda incelendigi goriilmistiir (Lee & Kozar,

2006).
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3.2.1. Bilgi Kalitesi

Sistemin tirettigi ve sundugu bilginin kalitesi olan bilgi kalitesi, bilgi sistemi
basarisini etkileyen anahtar bir faktor olarak diistiniilmektedir. E-ticaret baglaminda
internet sitesi bilgi kalitesi faktorii, uygun verilen, giincel ve kolay anlagilir bilgi ile
cevrimici miisteri davraniglarini, memnuniyetini ve alimlarmi 6nemli derecede
etkilemektedir (Lee & Kozar, 2006). Yuksek bilgi kalitesine sahip bir internet sitesi
miisterilere yiiksek katma degere sahip, yenilik¢i ve beklentilere uygun {iriin ya da
hizmetlerin sunulmasmi saglamaktadir. Bu sayede bilgi kalitesi mevcut miisterilerin
korunmasini ve yeni miisterilerin kazanilmasini saglamaktadwr (Liang & Chen,
2009). Bilgi kalitesi ilgililik, zengin igerik, giincellik, anlasilabilirlik ve yenilikgilik
alt boyutlarindan olusmaktadir.

3.2.1.1.11gililik

[lgililik, internet sitesindeki bilginin firma faaliyetleri ve miisteri beklentileri
ile uygunlugu (Hur, YONG J. , & JOSEPH , 2011) olarak tanimlanmistir. Miisterinin
beklentisini online aligveris sitesi ile maksimum verimlilikte karsilayan firma
tiiketicinin tekrar satin alma aliskanligi kazanmasma ve bir sonraki aligverisinde

online aligveris sitesini tekrar ziyaret etmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.
3.2.1.2.Zengin icerik

Zengin igerik alt boyutu ise tiiketiciye birden fazla fiyat ve iirlin segenegi
sunmas1 olarak tanimlanmistir. Birden fazla online alisveris sitesi bulunmakta ve
firma sahipleri tiiketiciyi ¢ekme konusunda diger online aligveris siteleri ile rekabet
halinde olmaktadir. Zengin igerik ve {iriin secenegi rekabette 6ne gegmek bir diger

Onemli faktorlerden birisi olmaktadir.
3.2.1.3.Guncellik

Giincellik ise online aligveris sitesindeki gilincel bilgiyi ifade etmektedir.
Aligveris sitesindeki giincel bilgi tiiketicinin web siteye olan giliven duygusunu
arttirmaktadir. Tiketici lirlin veya hizmet alacagi online aligveris sitesindeki gerekli

bilgilerin giincel olmasna dikkat etmektedir.
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3.2.1.4.Anlasilabilirlik

Anlagilabilirlik ise agik ve net bir bilgiyi, kolaylikla anlayabilmeyi ifade
etmektedir (Lee & Kozar, 2006). Online aligveris sitesinin anlasilabilir olmasi,
karmasik bir yapiya sahip olmamasi, tiiketiciyi istemedigi sayfalara yonlendirerek
gereksiz vakit kaybettirmemesi tiiketicin online aligveris sitesinde kalma siiresini
etkilemektedir. Tiiketici kolaylikla aligveris yapabilecegi online aligveris sitelerini

tercih ederek geri kalan zamanini kisisel gelisimine harcamayi tercih etmektedir.
3.2.1.5.Yenilikgilik

Yenilik¢ilik ise online aligveris sitesinin {iriin veya hizmet seceneklerini
yenilemesidir. Belli donemlerde yenilenen web site tasarimlari, 6zel giinlerde
uygulanan kampanyalar veya online aligveris sitesinin mobil cihazlara uygunlugu
gibi konularda teknolojiyi ve giindemi takip ederek tliketici beklentilerine uygun

hareket etmesi beklenmektedir.
3.2.2.Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi miisteri beklentileri ile hizmetin miisteriler tarafindan genel
degerlendirilmesi arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Maklan & Klaus, 2011).
Hizmet kalitesinin 6nemi, e-ticaret icinde gorilmeyen perakendecilerin, internet
iizerindeki aktif miisterilere hizmet verdigi giinden beri olduk¢a artmistir. Daha iyi
hizmet saglamak i¢in perakendeciler, 7*24 hizmet, sik sorulan sorular, dagitim
izleme sistemleri ve sikdyet yOnetim sistemleri gibi bircok yan hizmet
uygulamaktadir (Lee & Kozar, 2006). Hizmet Kkalitesi guven, guvenilirlik, heveslilik

ve empati alt boyutlarina ayrilmaktadir.
3.2.2.1.Glven

Giiven ve gizlilik, kisisel ve finansal bilgilerin ele gecirilmemesi ve izinsiz ya
da yetkisiz olarak kullanilmamasi anlamima gelmektedir (JOINES, , SCHERER,, &
SCHEUFELE). Tiiketicinin online aligveriste dikkat ettigi bir nokta kisisel ve

finansal bilgilerin gilivenligidir. Tiketici aligveris yaparken finansal bilgilerin
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paylasilmayacagi ve aligveris yaparken giivende oldugunu bilmesi online aligveris

sitesine olan bagliligini etkilemektedir.
3.2.2.2.Guvenilirlik

Giivenilirlik bir firmanin vaat ettigi hizmeti dogru ve giivenli bir sekilde
gerceklestirebilmesi anlamima gelmektedir (ZHOU, YAOBIN, & WANG , 2009). Bu
kriter, internet sitesinin performansindaki tutarliligini, giivenilebilirligini, dogru ve
kullaniglt olup olmadigint igerir. Giivenilirlik, sitenin teknik fonksiyonlariyla
ilgilidir. Bilgi yiikkleme cabuklugundaki yetenek ve hizina kullanicilarin inanarak,
giivenerek internet siteyi kullanmalarinda etkendir (Chou Wen-Chin & Cheng Yi-
Ping).

3.2.2.3.Heveslilik

Heveslilik isletmenin hizmet vermeye géniillii ve istekli olmasidir. Isletmenin
tiikketicilere hizmet vermeye istekli olmas1 gerekmesi gerekmektedir. Ornegin bir
magazaya aligveris icin gittiginizde satis danismanindan yardim almak istediginizde
saticinin size gercekten icinden gelerek goniillii bir sekilde yardimci olmasi ile
sadece isi geregi yardimc1 olmasi arasindaki fark tiiketici goziinde fark edilmektedir.
Tiiketici bu nokta da bir sonraki aligveris deneyimin de goniilsiiz olarak destek aldigi
satts danismanin1 hatirlamakta ve o isletmeyi aligveris tercihleri arasindan

¢cikarmaktadir.
3.2.2.4. Empati

Empati, bir internet sitesinin bireysellestirilmis bilgi ve yardim
saglayabilmesi, kullanicilara, onlar i¢in en ilgi ¢eken seyleri sunabilmesidir. Vergi
déneminden dnce e-posta veya aylik dergiler ile vergi doneminin hatirlatilmasi buna
bir ornektir (Chen & Chang, 2003). Empati, internetteki aktif perakendecilerin
miisterilerine dikkat etmelerini ve onlarm istekleri dogrultusunda yardim etmelerini
ifade etmektedir (Lee & Kozar, 2006). Empati boyutunun basarilabilmesi i¢in
internet siteleri, ziyaretcilerin internet sitesinde kendilerine 6zgii degisiklikler
yapilabilmelerine olanak saglamaktadir. Boylelikle kullanicilarin, internet sitelerini

isteklerine goOre uyarlamalari miimkiin olmaktadir (Ylksel, 2007). Alsveris
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sitelerindeki iirlin ¢esidi goriintiileme segenegi (istenirse 2’li veya 4’li iiriin)

tiiketiciler ile empati kurularak saglanmis bir elektronik hizmet kalitesidir.
3.2.3.Sistem Kalitesi

Teknoloji kullanimint ve kullanict memnuniyetini 6nemli sekilde etkiledigi
fark edilen sistem kalitesi, bilgi ulastirmada sistem performansit olarak
tanimlanmaktadir. E-ticaret kapsaminda, internet sitesi, sistem kalitesinin ¢evrimigi
miisteri memnuniyeti ve satin alimlar1 dstiinde Onemli bir etkisi oldugu
belirtilmektedir. Yiksek kaliteli internet sitelerin sagladiklar1 bilgiye ragmen,
gezinme zorlugu, yavaslik, canli olmama, giivensizlik ve kisisel hizmetlerin
olmamasi, memnun olmayan miisterilerin siteden ayrilmasinda muhtemel etkenlerdir
(Lee & Kozar, 2006). Sistem Kkalitesi yonetilebilirlik, cevap verme suresi,

kisisellestirme, erisilebilirlik ve kullanim kolaylig1 alt boyutlarindan olusmaktadir.
3.2.3.1.Y0netilebilirlik

Yonetilebilirlik internet sitesinin kalitesini belirtmektedir. Menu igerisinde
standart menii yapisi, ana sayfa linkleri, standart sayfa tasarimi, arama motoru ve
dizinleri gibi kullanicinin istedigi bilgiye erisme kolayligini ifade edilmektedir (Chou
& Cheng). Tiiketicinin geleneksel aligveris yerine online alisverisi tercih etmesinin
en bliyiikk nedenleri biri, online aligverigin getirdigi kolayliktir. Burada tiiketicinin
online aligveris sitesinde kolaylikla istedigini bulabilmesi miisteri memnuniyetini

arttiracaktir.
3.2.3.2.Cevap Verme Siresi

Cevap verme siiresi internet sitenin ne kadar ¢abuk yiiklenebildigiyle iligkili
(KIM & STOEL , 2004). Olarak tanimlanmaktadir. Tiiketici online aligverisi tercih
ederken kullanmig oldugu aligveris sitesinin hizli olmasmi beklemektedir. Yavas
yiiklenen veya tiiketici bir iirlin veya hizmet satin aldiginda 6deme noktasinda

dakikalarca bekleyen miisteri olumsuz bir alisveris deneyimi gerceklestirecektir.
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3.2.3.3.Kisisellestirme

En iyi {iriin ve hizmeti se¢en bilgi deneyimi yiiksek miisteriler i¢in, miisteriye
Ozel talep tabanli kisisel sistemler vardir. Kigisel sistemler internet iizerindeki
miisterilere bireysellestirilmis ara yiiz, bire bir verimli bilgi ve 6zellestirilmis hizmet
saglarlar (Lee & Kozar, 2006). Yeni internet uygulamalari ile birlikte kullanicilar
artik hazir bir elbise almak yerine terziden kendilerine 6zel bir elbise diktirmek gibi,
onlara 6zel tasarimlar sunabilen internet sitelerini tercih etmektedir. Internet
sitelerinin kisisellesmesi ya da kullanicilarin kendilerini 6zel hissetmeleri, iki farkl

yolla saglanabilmektedir.

Bunlardan birincisi sitelerin esnek tema kullanimiyla miimkiindiir. Belirli
detaylarda esnek yapidaki temalar, kullanicilarin alternatif tasarim araglarmdan
istediklerini segcme ve nasil bir siteyle karsilasmak istiyorlarsa dyle bir siteyi tercih
hakkini miisterilerine sunmaktadir. Internet sitelerinin kisisellestirilmesi ve
kullanicilarim1  6zel hissetmelerinin diger bir yolu da kullanicilarin  ge¢mis
ziyaretlerini referans alarak ilgi alanlarimi belirlemeye yonelik ve dinamik bir
temayla baz1 6zel detaylarda kullanicilara onlara 6zel segenekler sunabilmektedir. Bu
ve benzeri uygulamalarla, miisterilerine kendilerini 6zel hissettiren internet
sitelerinin algilanan kaliteleri standart ara yiize sahip sitelerden bir adim One

¢ikmaktadir (Kiling, 2008).
3.2.3.4.Erisilebilirlik

Erisilebilirlik, bilgiye verimli bir sekilde ulasilip ulasilamadigmin ve standart
kaynak kesif araclarinin sitede kullanilip kullanilamadiginin degerlendirilmesidir.
Erisilebilirlik engelli kullanicilar tarafindan internet sitesinin erisilebilir olma
yetenegidir. Ana monii igerisinde standart monii yapisi, ana sayfa linkleri, standart
sayfa tasarimi, arama motoru ve dizinleri ve kullanict yer imleri gibi, internet sitesi
tistiinde kullanicinimn istedigi bilgiye erisme kolayligi ile ifade edilmektedir (Chou &
Cheng, 2012).

Internet sitelerinin en dnemli dzelligi 7 24 erisime agik olmalaridir. Ancak

internet sitesi ile ilgili teknik aksakliklar veya diger erisim problemleri nedenleri ile
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siteler erisime kapatilmaktadir. Problemin bir an 0nce ¢oziilerek yeniden erisime

acilmasi sitenin erisilebilirligini ifade etmektedir.
3.2.3.5.Kullamim Kolayhg

Internet iizerindeki islemler, cogu miisteriye karmasik ve gz korkutucu gibi
goriiniir. Internet sitesi kullamm kolaylig1 dnemli bir elektronik hizmet kalitesi
faktorudur (Bressolles & Durrieu , 2010). Kullanilabilirlik, kullanicilar gorevleri
yaparken ara yiizlerin kolaylikla ne kadar hizli kullamildigin1 gdsteren nitelik ve
kalitedir. Internet sitesi kullanilabilirligi, gérevleri kolaylikla ve hizlica basaran bir
diizen icinde kullanicilarin bunu sezgisel olarak ve kolaylikla Ggrenip etkilesim

kurmasiyla ilgilidir (Chou & Cheng, 2012).

Internet sitelerinin kullanim kolayligi, sundugu islevler ve ydnlendirmeleri
ifade etmektedir. Kullanicilar genellikle ulagsmak istedikleri sayfaya ya da sayfa
icerisindeki bilgiye en kisa siirede ve en az tiklamayla ulagmak isterler. Bu nedenle
site icerisinde ana ve alt moniilerdeki yonlendirmeler, kullanicilar1 direk ulagsmak
istedikleri noktaya ulastirabilir nitelikte olmalidir. Ayn1 zamanda site icerisindeki
islevler ve araglar da internet sitesi kalitesinde onemli bir yer tutmaktadir. Site ici
aramalarda yer alan kategoriler, fiyat siralamasi, gruplandirma kriterleri gibi araglar,
kullanicilarin  istedikleri bilgileri kategorize etmelerine yardimci niteliktedir

(Chaang-Luan & Yi-Ling, 2007).
2.4.4.Firmaya Ozgu Kalite

E-ticarette onemli bir basar1 faktdrii olan firmaya 6zgii kalite, saticilarin
farkindaligini, saticilarin {iniinii ve fiyat rekabetini ifade etmektedir (Lee & Kozar,
2006). Birden fazla online aligveris sitesi bulunmakta ve bu aligveris siteleri arasinda
bir rekabet ortaya cikmaktadir. Online aligveris site sahibi firmalarin, firmanin
kendine 0zgu iriin ve fiyat cesitliligi ile birden fazla tiiketiciye hitap etmektedir.

Firmaya 6zgii kalite farkindalik, itibar ve fiyat tasarrufu alt boyutlara ayrilmaktadir.
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3.2.4.1.Farkindahk

Internet sitesi farkindaligmmin ag etkisi ile marka sadakatini dogrudan
ilgilendirdigi anlasildigindan bu yana, e-ticaret firmalarinin internet istiinde
varliklarinin farkindaligini artirmak i¢in sirketler, reklamlara milyonlarca lira
harcamustir. Internet sitesi farkindalig, firmalarin internet sitelerini denemeyi isteyen
ve bu sitelerden haberdar 6nemli kitleler araciligi ile arttirilmaktadir. Bunun nedeni
ise, kullanicilarin biiylik oranda baska kullanicilar tarafindan se¢ilmis teknolojileri
secmeleridir (Lee & Kozar, 2006). Kullanici sayisi fazla olan siteler, diger
kullanicilarin ~ dikkatlerini ¢ekmekte ve farkinda olmalarmi saglamaktadir

(Ustasuleyman, 2013).
3.2.4.2.Itibar

Itibar, dis kisi veya gruplar tarafindan firmanm mevcut g¢ekiciliginin
degerlendirilmesi olarak tamimlanmaktadir (Standifird, 2001). Bir perakendecinin
iinii, saticiya 0zgii kalitede anahtar bir etkendir. Ekonomistlerin tespitine gore itibar
ve fiyat pozitif iliskiye sahiptir. Bunun nedeni ise miisterilerin yiiksek itibara sahip
perakendecilere, daha fazla fiyat 6demeye meyilli olmasi olarak belirtilmektedir (Lee

& Kozar, 2006).
3.2.4.3.Fiyat Tasarrufu

Magazalarin, aligveris maliyetlerini diisiirerek ve miisterilere daha iyi fiyatlar
sunarak verimli hale geldikleri giinden bu yana, fiyat tasarrufu, magaza
verimliliginin bir Olgiitii olarak diisiiniilmektedir. Fiyat tasarrufunun internetten
alimlar lizerinde 6nemli etkilere sahip oldugu anlasilmistir (Lee & Kozar, 2006).
Internet iizerinden yapilan tamtimlarda hazirlanan ¢evrimigi brosiirler ve diger gérsel
araglarin basilmasi, satilmasi ve tasinmasi gibi 6nemli mali kayiplar yaratan sorunlar
en aza inmektedir. Geleneksel olarak yapilan bu caligmalar i¢in Onemli parasal
harcamalarin yapilmasi gerekirken, internet ortaminda, 6zellikle tanitim agisindan
Oonemli parasal tasarruflar s6z konusudur. Benzer sekilde, isletmelerin hedef
kitlelerine gonderdikleri mesajlarda olabilecek degisiklikler i¢in de yeniden baski,

tagima ve postalama gibi giderler s6z konusu olmamaktadir (Anbar, 2000).
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BOLUM 3

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

4.1.Arastirmanin Genel Tasarimi ve Arastirma Modeli

Bir aragtirmanin konusunun hangi yaklasim ile ele alindigi, nasil bir metot ile
¢Oziildiigli ve bu ¢oziime uygun olarak hangi arastirma tekniklerinin kullanildiginin
en acik gostergesi arastirmada kullanilan yontemdir (islamoglu, 2003).Bir
aragtirmanin yontemi, arastirma verilerinin toplanmasi, dizenlenmesi ve analizi
stirecini ifade etmektedir. Arastirma yonteminin se¢imi ise biiylik 6lgiide arastirma

sorularmin dogasima baghdir (Mamabolo, 2009).

Arastirmada tanimlayici (betimsel) arastirma modeli kullanilmistir. Betimsel
arastirma modeli ¢alisilan problemi ya da mevcut durumu anlamaya, tanimaya ya da

tahmin etmeye yarayan bir yontemdir (Nakip M. , 2003).

Arastirmanin modelini bagimsiz degiskenler olarak demografik faktorler, bagimli

degisken olarak elektronik hizmet kalitesi boyutlar1 olugturmaktadir.
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4.1.1.Arastirmanin Modeli

Demografik Faktorler

Meslek

Gelir

Egitim

Yas

Ikametgah

Cinsiyet

Medeni
Durum

Kalite Algisi
Hia
Hib
> Etkinlik
ch
H .
Islem Gergeklestirme
Huid
Sistem Uygunlugu
D hlik
Hie uyarlili
Gizlilik
Has
ng

Sekil 6. Arastirmanin Modeli
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4.2.Arastirma Hipotezleri

H1: Demografik ozelliklere gore kalite algis1 boyutlarinda farkhhk vardir
Hia: Meslek gruplarina gore kalite algis1 boyutlarinda farklilik vardir.

Haip : Gelir arttikca kalite algis1 boyutlarinda artis olur.

Haic: Egitim gruplarma gore kalite algis1 boyutlarinda farklilik olur.

Hid: Yas arttik¢a kalite algis1 boyutlarinda artis olur.

Hie: Tkametgah yerine gore kalite algis1 boyutlarinda farkhilik vardir.

Hais: Cinsiyete gore kalite algis1 boyutlarinda farklilik vardir.

Hig: Medeni duruma gore kalite algis1 boyutlarinda farklilik vardir.

4.3. Evren ve Orneklemi

Bu calismada ana kiitle Tiirkiye istatistik kurumu Kocaeli bolge miidiirligu
tarafindan 2018 yili Tiirkiye ve illere gére yas grup istatistikleri verilerine gore
almmuistir. Yapilan incelmeye gore Bat1 Karadeniz Bolgesinde bulunan Bolu, Dlzce,
Zonguldak, Karabik, Bartin, Kastamonu ve Sinop illerinin toplam nifus oranlar1
kullanilarak 6rneklem biiyiikligli hesaplanmistir. Arastirma icin eksik veya hatal

cevaplar diisiiniilerek katilimcilara 400 anket formu uygulanmastir.

Ornek biiyiikliigiiniin belirlenmesinde asagidaki formiil kullanilmustir.

__Z°NP.Q
T N.D*+72PQ

n

Formulde;

n: Ornek biiyiikliigiinii
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N: Ana kiitle bliytikligiinii (215.316)

Z: Giiven katsayisini (%95'lik giiven diizeyi i¢in 1,96°drr),

P: Olgmek istedigimiz dzelligin evrende bulunma ihtimali (%50 almmistir)
Q: 1-P,

D: Kabul edilen 6rnekleme hatasini (%5 alinmistir).

Bu verilere Gére Ornek Bityiikliigii (n):

n= 1,962 * 215,316 * 0,5 * (1-0,5) = 384

215,316 * 0,052 + 1,962 * 0,5* (1-05)

Formiil yardimi ile hesaplanan 6rnek hacimde hata payr %S5, istatistiksel giiven
diizeyi %95 olarak alinmigtir. Buna gore ¢aligma icin gereken drnek biiytikligl 384
kisi olarak hesaplanmustir. Belirlenen 6rnek biiyiikligiine gore kimlerle nerede anket

yapilacagi tabakali 6rneklem yontemine gore belirlenmistir.
4.3.Veri Toplama Araclan

Yasanan Covid-19 salgini nedeniyle anketlerin bir kismi1 c¢evrimigi anket
diger bir kismi sosyal mesafe kurallarma dikkat edilerek yiiz yuze anket yontemi
kullanilarak yapilmustir. Elde edilen anket ¢alismasi iki boliimden olusmakta . Birinci
bolimde katilimcilara demografik Ozelliklerinin yer aldigi sorular sorulmus,
demografik faktorlere ek olarak katilimcilara bir e-ticaret sitesini kaliteli yapan en
onemli 3 sey ve e-ticaret sitesini kalitesiz yapan en 6nemli 3 sey nedir sorusu
sorulmustur. ikinci béliimde ise Parasuraman hizmet kalitesine &lgegi incelenmis ve
s0z konusu ifadeler 5l likert Olcegine gore 1=Hi¢
Katilmiyorum,2=Katilmiyorum,3=Kismen Katiliyorum,4=Katiltyorum,5=Tamamen

Katiliyorum seklinde katilimcilara yoneltilmistir.

Anketteki 35 ifade Yapilan arastirma da kullanilan 35 ifadeden olusan ”
Hizmet Kalitesi Olgegi ¢ Parasuraman(2005) ¢alismasindan yararlanarak gelistirilen
33 maddelik 6lgegin 15 maddesi Cansu GOK(2016)tarafindan yazilan Elektronik

Aligveris Sitelerinin E-hizmet Kalitesi isimli ¢alismadan, geriye kalan 20 madde Nur
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OZER(2011) tarafindan yazilan E-hizmet Kalitesinin e-miisteri bagliligma etkisi

isimli caligmadan alinmistir. Yapilan anket ¢alismasinda ters soru bulunmamaktadir.

4.4 Verilerin Toplanmasi

Anket formu EKim-Aralik 2020 tarihlerinde 400 kisiye ¢evrimigi anket
yontemi kullanilarak elde edilmistir. Orneklem yontemi olarak tabakali drneklem
yontemi tercih edilmistir. Anket formunda yer alan sorularn cevaplayicilar
tarafindan dogru bigimde anlasilip anlasilmadigmi belirlemek amaciyla 30 kisiye 6n
test uygulanmistir. Cevaplayicilardan gelen elestiriler dogrultusunda arastirmaci
tarafindan ankette cevaplayicilarin anlam karmasasina distiikleri 5 anket sorusu

dizeltilerek veya bazilar1 ¢ikarilarak anket formu son haline getirilmistir.
4.5.Verilerin Analizi

Aragtirmada verilerin analizi SPSS programi kullanilarak gergeklestirilmistir.
Bu kapsamda oOncelikli olarak arastrmaya katilan 400 Kisinin demografik
ozelliklerine iligkin frekans dagilimi yapilmistir. Sonraki asamada arastirmanin
normal dagilima sahip olup olmadigini belirlemek amaciyla basiklik ve c¢arpiklik
katsayilar1 tanimlayici istatistikler aracilifiyla belirlenmistir. Hizmet kalitesi 6lgegine
ait dogrulayict faktor analizinin yapilabilmesi i¢in gerekli olan 6n kosullar test
edilmistir. Birinci 6n kosul, veri setinde kayip verilerin olup olmadiginin
incelenmesidir. Veri seti incelenmis olup herhangi bir kayip verinin olmadig: teyit
edilmistir. ikinci 6n kosulda, veri setinin normal dagilim gdsterip gdstermedigi test
edilmis olup hizmet kalitesi boyutlarina ait ifadelerin carpiklik ve basiklik

degerlerine bakilmstir.

Arastirma  problemine ait degiskenleri belirleyebilmek ve arastirma
kapsaminda incelenen dlgeklerin yapisal gegerliligini tespit etmek amaciyla kesfedici
faktor analizi yapilmustir. Faktor analizi sonucunda bir faktdr altinda toplanan
maddelerin veya degiskenlerin kendi iglerinde tutarhilik gosterip gostermedigini
belirlemek (Guirbiiz & Sahin, 2018) i¢cin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayilari
hesaplanmistir. Son asamada, arastirmaya konu olan degiskenler arasinda dogrusal

iliskileri belirlemeye yonelik olarak korelasyon analizi uygulanmustir.

39



BOLUM 4.

5.BULGULAR ve YORUM

Asagida anket ¢alismasinin sonucunda elde edilen bulgular tablolar halinde

gosterilmekte olup, ortaya ¢ikan sonucglar yorumlanmaistir.
5.1.Guvenilirlik Analizi

Bilimsel arastirma siirecinde kullanilan tiim 6lgme araci gegerli ve gilivenilir
olmalidir. Bir 6lgme aracinin gegerliligi Olglilmek isteneni Olgebilme kuvvetini
gosterirken; giivenilirligi ise tutarli 6lglim yapabilirligini gostermektedir (Gurblz &
Sahin, 2018). Gegerlilik 6l¢iim aracinin, bireyin 6lgiilmek istenen 6zelligini diger
ozelliklerle karistrmadan ne derece dogru dlgtiigiiyle ilgilidir. Olgme sorularinin
gecerliligi, amaglanan Ol¢menin gergeklestirebilme derecesidir (BlyUkoztirk,
Cakmak, Akgln, Karadeniz, & Demirel, 2018).

Guvenilirlik, bir 0Olcegin ne oranda tutarli Ol¢iim yapabildigini ifade
etmektedir. Giivenilirlik analizi yapilirken Alpha modeli kullanilmaktadir.
Cronbach’s Alpha sorular arasindaki korelasyona bagli bulunan uyum degeridir. Alfa

katsayist degerlendirilirken su sekilde yorumlanmaktadir (Nakip M. , 2013):

e 0.00< o <0.40 ise dlgek giivenilir degildir.
e 0.40<a<0.60 ise Olcegin giivenilirligi disiiktiir.

e (.60<a<0.80 ise dlgek oldukca giivenilirdir.
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e (.80<a<l1.00 ise olgek yuksek derecede givenilirdir.

Tablo 2.Faktorlere Ait Cronbach's Alfa Katsayilari

Faktor Ismi Madde Savyisi Cronbach’s Alpha Katsayisi
DUYARLILIK 6 ,902
GIZLILIK 4 ,910
ETKINLIK 4 ,865
SISTEM
UYGUNLUGU 3 ,889
ISLEM
GERCEKLESTIRME 2 713

Faktorlere ait Cronbach alfa katsayilar1 incelendiginde; duyarlilik
degiskeninin %90, gizlilik degiskeninin %91, etkinlik degiskeninin %86, sistem
uygunlugu degiskeninin %88 ve son olarak islem gerceklestirme degiskeninin %89
oldugu goriilmiistiir. Yukaridaki tabloda belirtildigi gibi yapilan giivenilirlik testi

sonucunda anket ’in yliksek seviyede giivenilirlik degeri ¢ikmistir.

Tablo 3.Faktorlere Ait Cronbach's Alfa Katsayilari

FAKTOR YUKLERI

1 2 3 4

OT

E-ticaret sitesinin iade iiriinle ilgili islemlerin hiz1 benim | 332
icin 6nemlidir.

E-ticaret sitesi tarafindan islemim | 532
gerceklestirilmediginde  gerekli  yonlendirme/destek
olmasi benim icin 6nemlidir.

E-ticaret sitesinin ahgverisle ilgili problemleri ¢ozme hiza | 597
benim i¢in 6nemlidir.

E-ticaret sitesinden kaynaklanan problemlerin telafi | 757
edilmesi benim igin énemlidir.

E-ticaret sitesi tarafindan siparis ettigim iiriinler | 591
zamaninda gelmezse bunun telafi edilmesi benim i¢in
onemlidir.
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E-ticaret sitesi kalitesiz hizmet sundugunu diisiindiigiim
siteden alisveris yapmamam benim i¢in 6nemlidir.

517

E-ticaret sitesi kalitesiz hizmet sundugunu diisiindiigiim
siteden cazip fiyata ragmen ahsveris yapmam benim i¢in
onemlidir.

445

E-ticaret sitesinde siparis bilgilerimi girdikten sonra
donmama benim i¢in énemlidir.

-,376

E-ticaret sitesinin siparislerimi génderim hiz1
Benim i¢in 6nemlidir

-1,046

Tablo 3 devami

FAKTOR YUKLERI

1

2

3

E-ticaret sitesinin soz verdigi tarihte siparislerimi
gobndermesi benim igin 6nemlidir.

-.755

E-ticaret sitesinde sunulan cazip fiyatlara ragmen
satilan iiriiniin giivenilirligi benim icin 6nemlidir.

-.702

E-ticaret sitesinde iiriinii sunan firmanimn
giivenilirligi benim icin 6nemlidir.

-.953

Uriinii sunan e-ticaret sitesinin giivenilirligi benim
icin dnemlidir.

-.808

E-ticaret sitesinin yiiklenme hizi benim icin
6nemlidir.

-535

E-ticaret sitesinde islemlerin kolayhigi benim icin
onemlidir

920

E-ticaret sitesinde aradigim iiriine hemen ulasmak
benim icin 6nemlidir.

-732

E-ticaret sitesinde bilgilerin giivenilirligi benim icin
6nemlidir.

E-ticaret sitesinin iiriinii gonderecegi kargo sirketi
benim icin énemlidir.

677

E-ticaret sitesinde ilgilendigim iiriinlerin stokta
olmamasi Kkalite algim negatif etkiler.

e

E-ticaret sitesinin sundugu iiriinleri arastirmak
benim icin 6nemlidir.

.409

E-ticaret sitesinin so6z verdigi tarihte siparislerimi
gbndermesi benim icin énemlidir.

-.755

Tablo 3 incelendiginde 5 faktore ait maddeler goriilmektedir. birinci faktor

olan duyarlilik faktoriine yedi madde girdigi ,ikinci faktor olan sistem uygunlugu

faktorine ¢ madde, Uclinct faktor olan gizlilik faktorine ¢ madde, dérduncl faktor

olan etkinlik boyutuna dért madde ve son faktor olan islem gergeklestirme boyutuna

lic madde girdigi gorilmiistiir. Yapilan analiz sonucunda, bazi maddelerin

yiiklerinin.30’dan az oldugu goriilmiistiir. Bunun i¢in hesaplamalarda. 0,30’un
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altinda olan yiikler tabloda gosterilmemistir. Yiikleri birbirine ¢ok yakin dagilan

maddeler ¢ikarilmistir.

Tablo 4 devami
Tablo 4.0zdeger Tablosu

Faktor Toplam Varyans % | Kumulatif %
Duyarlilik 11.074 52.732 52.732
Sistem Uygunlugu 1.171 5.574 58.306

Faktor Toplam Varyans % | Kumaulatif %
Gizlilik 1.067 5.082 63.308
Etkinlik .958 4.564 67.952
Islem Gergeklestirme .865 4,118 72.070

Tablo 4 incelendiginde faktorlere ait 6zdegerler goriilmektedir. Elde edilen
tabloda duyarlilik boyutu varyansm %52 ’sini,sistem uygunlugu boyutu %5.574{ini,
gizlilik boyutu %5.082’sini, Etkinlik boyutu %4.564’iinii, islem gerceklestirme ise
%4.118 ini agiklamaktadir. Kiimiilatif degerlere bakildiginda ise elde edilen faktorler
toplam varyansin %72.070 ‘ini agikladig1 goriilmektedir.

5.2.Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Normallik Testi

Kline(2010) gore ifadelere carpiklik degerlerinin mutlak degeri 3’iin altinda,
ifadelerin basiklik degerinin mutlak degeri 10’un altinda olmasi normal dagilim
kosullarin1 sagladigi anlamma gelir. Hizmet kalitesi Olcegine ait 20 ifade
incelendiginde normallik dagilimina uyum sagladigi, normal dagilim gosterdigi

gorulmiistiir.

Normallik testinde, standart sapma ortalama ile beraber analiz edilmektedir.
Cunkl standart sapma sayesinde dagilimin ortalamadan ne kadar uzaklastigi ifade
edilebilmektedir. Aritmetik ortalama, bir degiskenin degerler toplammin gozlem
sayisina boliinmesi ile hesaplanmaktadir ve arastirma sonucu olusturulan raporlarda
merkezi egilimi belirlemek icin en ¢ok kullanilan 6lgme islemidir. Standart sapma,
degerlerin yayiliminin 6zetlenmesi ve kullanilan 6l¢iidiir ve verilerin ortalamaya gore

yayilimini gostermektedir (Giirbiiz & Sahin, 2018).
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Literatiirde yer alan normallik dagilim yontemleri Shapiro-Wilks ve
Kolmogrov-Smirrow (K-S) testi, Skewness(¢arpiklik) ve Kurtosis (basiklik) katsayis1
ve grafik analizleridir. Arastirma dahilindeki degiskenlere ait dagilim bigimlerini
ortaya koymak, yapilarinin anlagilmasi agisindan dnem teskil etmektedir (Durmus,
Yurtkoru, & Cinko, 2018). Yapilan arastrmada bu dagilim bigimlerinin
carpiklik(skewness) ve basiklik(kurtosis) degerlerinin hesaplanmasi ile anlasilmasi
amaglanmistir. Tiketicilerin Duyarlilik, islem gergeklestirme, etkinlik, gizlilik ve
sistem uygunlugu degiskenlerinin ortalamasi, standart sapmasi, ¢arpiklik ve basiklik
degerleri Tablo 5°de (Ek 1) verilmistir. Degiskenlere ait tanmimlayici istatistiklere
bakildigindagizlilik( x:4,1217),etkinlik( x:4,0881),sistemuygunlugu( x:4,2033),islem
gerceklestirme( X:3,9242), Duyarlilik( x:4,1657) faktorlerinin orta diizeyde olduklari

gorulmektedir.

5.3. Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Tanimlayic istatistikler
Bu bélimde oncelikle anket sonucunda ortaya ¢ikan demografik

degiskenlerin frekans tablolar1 ve agiklamalar1 yer almaktadir.
5.3.1Cinsiyet Ozellikleri

Ankete katilanlarin cinsiyetlerinin belirlenmesi i¢in frekans tablosu
olusturulmustur. Tablo 5’de gore ankete katilanlarin %60,8 i kadin, %39,3’1
ise erkektir.

Tablo 5.Cevaplayicilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet F %

Kadin 243 60,8
Erkek 157 39,3
Toplam 400 100

Cinsiyete gore ankete giren cevaplayicilar da kadinlarin daha fazla
olmasina kadinlarm online aligverisi daha ¢ok ilgi duymalar1 bu nedenler
konuyla ilgili ankete yine kadinlarin daha fazla ilgi gostermesine neden
olmustur.
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dilimindekiler olusturmaktadir.

5.3.2.Yas Ozellikleri

Tablo 6’ya bakildiginda ankete katilanlarin %31’ini 18-25 vyas

Tablo 6.Cevaplayicilarin Yasa Gore Dagilimi

Yas %
18-25 123 %31
26-35 126 %29,7
36-45 89 %22,6
46-55 25 %6,4
56-65 37 %10,3
Toplam 400 100,0

26-35 yas yas dilimi i¢erisindekiler %29,7, 36-45 yas dilimi igerisindekiler
%22,6, 46-55 yas dilimi icerisindekiler %6,4’linli ve 56-65 yas arasindakiler

ise %10,3’iinii olusturmaktadir.

5.3.3.Medeni Durum

Tablo 7.Cevaplayicilarin Medeni Durumlarina Gére Dagilimlari

Medeni Durum F %
Evli 193 48,3
Bekar 186 46,5
Bosanmis/Dul 21 5,3
Toplam 400 100
Tablo 7 incelediginde katilimcilar1i medeni durumlarma gore
goriilmektedir. Ankete katilanlarm medeni durumlarinin

dagilimlar1

%48.,3’linlin  evli,

%46,5’inin bekar ve %5,3’liniin boganmig/Dul olarak belirttigi goriilmektedir.

5.3.4.Egitim Durumu Ozellikleri

Tablo 8¢ bakildiginda cevaplayicilarin %59 unu Universite mezunlarmin
olusturdugu goriilecektir
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Tablo 8.Cevaplayicilarin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Egitim Durumu F %
Ilkokul 83 20,8
Ortaokul 32 8,0

Lise 49 12,3
Universite 236 59,0
Toplam 400 100,0

Ikinci ¢ogunluk ise %20,8 ile ilkokul mezunlarinin geldigi goriilmektedir.

Ilkokul mezunlarmnin oranmnin % 20,8 Ortaokul mezunlarmm da anketi
cevaplayicilarin %8,0’1 olusturduklar1 goriilmektedir.

5.3.5.0rtalama Gelir Ozellikleri

Tablo 9’a bakildiginda cevaplayicilarin ¢ogunlugu %46,8 ile aylik
2001TL-3000 TL arasinda geliri olanlarin olusturdugu goriilecektir. Bu
cogunlugu %24,3 ile 3001 TL-4000 TL aras1 geliri olanlar izlemektedir. 4001
TL-5000 TL arasinda geliri olan grupta %14,5 ile liciincii sirada gelmektedir.

Tablo 9.Cevaplayicilarin Gelir Durumuna Goére Dagilimi

Gelir Durumu F %

0-2000 15 3,8

2001-3000 187 46,8

3001-4000 97 24,3 Ortalama
4001-5000 58 14,5 281
5001-15000 43 10,8 ’
Toplam 400 100

Bu gruplar sirasiyla %3,8 ile 0 TL -2000 TL arasi geliri olanlar
ile,%10,8 ile 5001 TL — 15000 TL aras1 geliri olanlar takip etmektedir.
Cevaplayicilarin gelir ortalamasina bakildiginda ise 2,81 ortalama ile 2001
TL ile 3000 TL aras1 grubun olusturdugu yine tablo incelendiginde

gorulmektedir.

5.3.6.Meslek Ozellikleri

Tablo 10’a bakildiginda %38,5 ile Ozel Sektdr Calisanlarinin anket
formunu en fazla cevaplayan grup oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 10.Cevaplayicilarin Meslek Durumuna Gore Dagilimi

Meslek F %
Ev Haninm 47 11,8
Ozel Sektor Calisani 154 38,5
Ogrenci 61 15,3
Serbest Meslek 21 53
Kamu sektort 41 10,3
Tacir/Esnaf 33 8,3
Emekli 27 6,8
Diger 16 4,0
Toplam 400 100

Ogrenci grubunun %15,3 oldugu bu iki grubu takip eden iigiincii cogunlugunda
%11,8 ile Ev hanim1 oldugu goriilecektir.

5.3.7.Cevaplayicilarin ikamet Ettigi ile Gore Ozellikleri

Tablo 11’e bakildiginda %25,5 ile en ¢ok katilim saglayan ilin

Zonguldak oldugu goriilmiistiir.

Tablo 11.Cevaplayicilarm ikamet Ettigi ile Gore Dagilimi

ikamet ili F %
Zonguldak 102 25,5
Duzce 68 17,0
Kastamonu 68 17,0
Bolu 55 13,8
Karabik 42 10,5
Sinop 37 9,3
Bartin 28 7,0
Toplam 400 100

Sirasiyla %17 oranla Diizce ve Kastamonu ili, %13,8 ile Bolu, %10,5 ile
Karabiilk ve %9,3 ile Sinop ilinden katilim saglandigi goriilmektedir. Tablo

incelendiginde %7 ile en az katilimin Bartin iline ait oldugu goriilmektedir.

5.3.8.Tercih Edilen Ortalama Kargo Sirketi Ozellikleri

Tablo 12°ye bakildiginda %25,3 Ups kargo firmasmi tercih eden en

fazla grup oldugu goriilmiistiir. Ikinci olarak %23,3 ile Mng kargo firmasi
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tercih edilmis, iiclincii olarak ise %21,3 ile Yurti¢i kargo firmasinin tercih

edildigi goriilmektedir.

Tablo 12.Cevaplayicilarin En Cok Tercih Ettigi Kargo Sirketi

Kargo Sirketi F %
Mng 93 23,3
Yurtici 85 21,3

Ups 101 25,3
Aras 69 17,3
Surat 31 7,8

Ptt 17 4,3
Trendyol Express 4 1,0
Toplam 400 100

Ortalama

2,81

Yine tablo incelendiginde %4,3 ile Ptt Kargo firmasi, %1,0 Trendyol

Express kargo firmasinin en az tercih edilen kargo sirketi oldugu

goriilmektedir. Ortalamaya bakildiginda ise 2,81 ortalama ile cevaplayicilarin

Yurtigi kargo firmasini tercih ettigi tablo incelendiginde goriilmektedir.

5.4.HIPOTEZLERIN TEST EDILMESINE ILiSKIN TESTLER

5.4.1.HI:DEMOGRAFIK OZELLIKLERE GORE KALITE ALGISI
BOYUTLARINDA FARKLILIK VARDIR.

5.4.1.1. Hia: Meslek gruplarina gore kalite algis1 boyutlarinda farkhhik vardir.

Katilimcilarin meslek durumu ve kalite boyutlar1 arasinda anlamli bir sekilde

farklilasip farklilagmadigini test etmek amaciyla istatistiksel testlerden anova analizi

yapilmustir.

Tablo 13.Katilimeilarin Meslek Durumlart [le Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki
Iliskiyi Ag¢iklayan Anova Testi

Faktor

Meslek Se¢imi

Ortalama

S.

Standart

F Sig(P)
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Ev Hanimi 47 4,000 ,629
- Ozel Sektor Calisant 154 4,039 , 7155
Etkinlik Ogrenci 61 4,340 781 | >676 1 000
Serbest Meslek 21 3,511 , 792
Kamu sektorii 41 4,500 ,353
Tt 33 3,893 1,086
Tablo 13 devami 27 3,888 520
g 16 4,296 737
Faktor Meslek Segimi N Ortalama Standart F Sig(P)
S.
Ev Hanimi 47 4,106 ,563
Duyarlhk | ¢y, o Gektor Caligans | 154 4,140 681 3,569 | 001
Ogrenci 61 4,379 ,634
Serbest Meslek 21 3,979 ,668
Kamu sektorii 41 4,501 ,428
Tacir/esnaf 33 3,870 1,189
Emekli 27 3,947 ,627
Diger 16 4,133 1,034
Sistem Ev Hanim 47 4127 ,844 2,515 ,015
U s Ozel Sektor Calisant 154 4,214 ,759
yguniugu Ogrenci 61 4,349 830
Serbest Meslek 21 4,047 ,990
Kamu sektorii 41 4,536 ,393
Tacir/esnaf 33 3,858 1,291
Emekli 27 3,975 ,691
Diger 16 4,208 ,925
R Ev Hanimi 47 3,971 ,955
Gizlilik Ozel Sektor Calisani 154 4,036 ,829 4,265 | 000
Ogrenci 61 4,431 ,756
Serbest Meslek 21 3,857 1,147
Kamu sektori 41 4,601 ,506
Tacir/esnaf 33 3,949 ,989
Emekli 27 3,876 ,648
Diger 16 4,083 1,232
isl ~ EvHanmu 47 3,801 ,788 5119
siem Ozel Sektor Calisan1 | 154 3,911 737 ’ ,000
Gergeklesti Ogrenci 61 4,207 667
me Serbest Meslek 21 3,952 ,790
Kamu sektorii 41 4,195 ,428
Tacir/esnaf 33 3,353 1,047
Emekli 27 3,839 ,642
Diger 16 3,916 ,829
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Tablo 13’e bakildiginda faktorler ve katilimcilarin meslek segimlerine gore
olusturulan varyans analizi sonuglar1 goriilmektedir. Ilgili tabloya bakildiginda
hizmet kalite boyutlar1 ile meslek se¢imi arasinda sig>0,05’den biiyiikk oldugu igin

aralarinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir.

Varyans analizi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik
hesaplanmistir. Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini test etmek igin varyans ve
orneklem sayilar1 esit oldugu varsayilan Post Hoc testlerinden Tukey testi
kullanilmistir. Tablo incelendiginde (Ozel sektor, serbest meslek), (6grenci ,serbest
meslek) ,(serbest meslek, 6grenci),(serbest meslek -kamu),(serbest
meslek,diger),(kamu,6zel),(kamu,serbest),(diger,serbest) aralarinda farklilik oldugu
gorulmektedir. Ek 2 incelendiginde kamu-serbest meslek arasindaki ortalama

farklilik 1,03600 ile en yiiksek ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir.
5.4.2.H1b :Gelir arttik¢a kalite algis1 boyutlarinda artis olur.

5.4.2.1.Katthmeilarin Gelir Durumu ile Hizmet Kalitesi Boyutlarina Iliskin
Regresyon Testi
Katilimcilarin  geliri  arttiginda kalite boyutlarini ne kadar etkiledigini

belirlemek icin basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 14.Demografik Foktorlerden Gelir [le Hizmet Kalitesi Boyutlarmdan Etkinlik
Iliskisine Dair Dogrusal Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
HIZMET KALITESI Standart
BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans | VIF
(Sabit) 3,862 114 33,784 ,000
Gelir ,093 ,038 ,122 2,444 ,015 1,000 1,000

Bagimli Degisken: etkinlik ~ F:5,973 R:,122 R%0,15 P:0,015 Durbin Watson: 1,672

Tablo 14 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari
istatistiksel olarak anlamli oldugu gériilmiistiir. (p: 0,015). Diizeltilmis R? degeri
0,15°dir. Bu sonug hizmet kalitesi boyutlarindan etkinlik boyutunun %15 oranindaki
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varyansin gelir tarafindan aciklandigin1 gosterir. Tablodaki beta katsayilari
incelendiginde 0,93 oldugu gorilmiistir. Bu deger gelir 1tl arttiginda bagimli
degisken olan etkinlik boyutunun ,093 oraninda arttigin1 gostermektedir. TUm
bagimsiz degiskenler regresyon modeline sokuldugunda bagimsiz degisken olan gelir
hizmet kalitesi boyutlar1 olan etkinli ile anlamli katki saglamamaktadir (p<0,05).
Durbin Watson katsayis1 1,672 ¢ikmistir. VIF degerleri incelendiginde degerlerin
10’dan kiiciik oldugu, ayni sekilde Tolerans degerlerinin 0,2°’den kiiciik oldugu

goriiliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglant1 sorunu olmadigina isaret eder.

Tablo 15.Demografik Foktorlerden Gelir Ile Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Sistem
Uygunlugu Iligkisine Dair Dogrusal Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
HIZMET KALITESI Standart
BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans | VIF
(Sabit) 3,960 ,130 30,374 ,000
Gelir ,109 ,043 ,125 2,521 0,012 1,000 1,000

Bagimli Degisken: sistem  F: 6,354 R:,125 R%0,16 P:0,12 Durbin Watson: 1,814

uygunlugu

Tablo 15 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari
istatistiksel olarak anlamli oldugu gériilmiistiir. (p: 0,012). Diizeltilmis R? degeri
0,16°dir. Bu sonug¢ hizmet kalitesi boyutlarindan sistem uygunlugu boyutunun %216
oranindaki varyansin gelir tarafindan agiklandigini gosterir. Tablodaki beta
katsayilar1 incelendiginde ,109 oldugu goriilmektedir. Bu deger gelir 1tl arttiginda
bagimli degisken olan sistem uygunlugu boyutunun ,109 oraninda arttigini
gOstermektedir. Tim bagimsiz degiskenler regresyon modeline sokuldugunda
bagimli degisken olan gelir hizmet Kkalitesi boyutlar1 olan sistem uygunlugu ile
anlamli katki saglamamaktadir (p<0,05). Durbin Watson katsayis1 1,814 ¢ikmistir.
VIF degerleri incelendiginde degerlerin 10°dan kii¢lik oldugu, ayn1 sekilde Tolerans
degerlerinin 0,2’den kiigiik oldugu goriiliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglanti

sorunu olmadigina isaret eder.
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Tablo 16.Demografik Foktorlerden Gelir Ile Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Islem
Gergeklestirme Iliskisine Dair Dogrusal Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
HIZMET KALITESI Standart
BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans VIF
(Sabit) 3,684 131 28,134 ,000
Gelir ,104 ,043 ,120 2,5402 ,017 1,000 1,000

Bagimli Degisken: islem F:5772 R:,120 R%0,14 P:0,17 Durbin Watson: 1,798
gerceklestime

Tablo 16 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmiistiir. (p: 0,17). Diizeltilmis R? degeri
0,14°dir. Bu sonug¢ hizmet kalitesi boyutlarindan islem gergeklestirme boyutunun
%14 oranindaki varyansin gelir tarafindan agiklandigmmi gosterir. Tablodaki beta
katsayilar1 incelendiginde ,104 oldugu goriilmektedir. Bu deger gelir 1tl arttiginda
bagimli degisken olan islem gerceklestirme boyutunun ,104 oraninda arttigmni
gostermektedir.  tim bagimsiz degiskenler regresyon modeline sokuldugunda
bagimli degisken olan gelir hizmet Kkalitesi boyutlar1 olan islem gergeklestirme ile
anlaml katki saglamamaktadir (p<0,05). Durbin Watson katsayis1 1,798 ¢ikmustir.
VIF degerleri incelendiginde degerlerin 10°dan kii¢iik oldugu, ayni sekilde Tolerans
degerlerinin 0,2’den kiigiik oldugu goriiliip, degiskenler arasinda g¢oklu baglanti

sorunu olmadigina isaret eder.

Tablo 17.Demografik Foktorlerden Gelir [le Hizmet Kalitesi Boyutlarindan
Duyarlilik Iligkisine Dair Dogrusal Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
HIZMET KALITESI Standart
BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans | VIF
(Sabit) 3,902 112 34,937 ,000
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Gelir | 116 | 037 155 | 3,127 | ,002 | 1,000 | 1,000

Bagimli Degisken: Duyarlilik F:9,779 R:,155 R% 0,24 P:,002 Durbin Watson: 1,829

Tablo 17 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmiistiir. (p: 0,002). Diizeltilmis R? degeri
0,24°dir. Bu sonu¢ hizmet kalitesi boyutlarindan duyarlilik boyutunun %214
oranindaki varyansin gelir tarafindan agiklandigini gosterir. Tablodaki beta
katsayilar1 incelendiginde ,116 oldugu goriilmektedir. Bu deger gelir 1tl arttiginda
bagimli degisken olan duyarlilik boyutunun ,116 oraninda arttigin1 géstermektedir.
tim bagimsiz degiskenler regresyon modeline sokuldugunda bagimli degisken olan
gelir hizmet kalitesi boyutlar1 olan duyarlilik ile anlamli katki saglamamaktadir
(p<0,05). Durbin Watson katsayist 1,829 ¢ikmistir. VIF degerleri incelendiginde
degerlerin 10’dan kii¢iik oldugu, aym sekilde Tolerans degerlerinin 0,2’den kiiciik

oldugu goriiliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglant1 sorunu olmadigina isaret eder.

Tablo 18.Demografik Foktorlerden Gelir Ile Hizmet Kalitesi Boyutlarmmdan Gizlilik
Iligkisine Dair Dogrusal Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
HIZMET KALITESI Standart
BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans | VIF
(Sabit) 3,918 124 31,629 ,000
Gelir ,085 ,041 ,104 2,079 ,038 1,000 1,000

Bagiml Degisken: Gizlilik  F:4,7322 R:,104 R2%0,11P:,038 Durbin Watson: 1,929

Tablo 18 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmiistiir. (p: 0,038). Diizeltilmis R? degeri
0,11°dir. Bu sonug¢ hizmet kalitesi boyutlarindan gizlilik boyutunun %11 oranindaki
varyansin gelir tarafindan acgiklandigin1 gosterir. Tablodaki beta katsayilari
incelendiginde ,085 oldugu goriilmektedir. Bu deger gelir Itl arttiginda bagimh
degisken olan gizlilik boyutunun ,085 oraninda arttigin1 gostermektedir. TUm
bagimsiz degiskenler regresyon modeline sokuldugunda bagimli degisken olan gelir

hizmet kalitesi boyutlar1 olan gizlilik ile anlamli katki saglamamaktadir (p<0,05).
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Durbin Watson katsayis1 1,929 ¢ikmistir. VIF degerleri incelendiginde degerlerin
10’dan kiicik oldugu, ayni sekilde Tolerans degerlerinin 0,2’den kiigiikk oldugu

goriliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglant1 sorunu olmadigina isaret eder.
5.4.3.H1p: Egitim gruplarina gore kalite algis1 boyutlarinda farkhhik olur.

Katilimcilarin egitim durumu ve kalite boyutlari arasinda anlamli bir sekilde
farklilagip farklilasmadigini test etmek amaciyla istatistiksel testlerden anova analizi

yapilmistir.

Tablo 19.Katilimcilarin Egitim Durumlar: Ile Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki
Iliskiyi Aciklayan Anova Testi

Faktor Egitim N Ortalama Standart S. F Sig(P)
Durumu
y ,000
Ilkokul 83 3,813 , 754
- Ortaokul 32 3,843 726
Etlanllg Lise 49 3,018 1,066 9,694
Universite 236 4,253 ,654
Duyarhilik
flkokul 83 3,767 ,882
Ortaokul 32 3,991 ,611
Lise 49 3,895 1,024 21,225 | 000
Universite 236 4,385 485
Tlkokul 83 3,951 ,940
. Ortaokul 32 3,979 ,718
Sistem Lise 49 3,032 1,156 8.954 1,000
Uygunlugu Universite 236 4,378 ,679
Tlkokul 83 3,775 ,844
N Ortaokul 32 3,875 ,930
Gizlilik Lise 49 3,741 1,244 15,460 | 000
Universite 236 4,355 ,694
Tlkokul 83 3,678
. Ortaokul 32 3,177 ,098
Islem Lise 49 3,603 115 26,024 | 000
Gergeklestirme Universite 236 4,159 ,149
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Katilimcilarin egitim durumu ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yapilan

analiz sonucunda (p<0,005) ‘den kiiciik oldugu goriilmektedir. Egitim ile hizmet

kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir.

Tablo 20.Cevaplayicilarin Egitim Durumu- Etkinlik Boyutu Ortalama Tukey Testi

Egitim Egitim Ortalama Standart P Degeri %95 Gulven Dizeyi
Durumu(l) | Durumu(j) | Farkhhk (I- | Hata
J)
Alt Simir Ust Simr

Tlkokul Ortaokul -0,07850 , 16641 ,965 -,5078 ,3508

Lise -0,09540 , 14408 911 - 4671 2763

Universite -0,44264(*) , 10206 ,000 -, 7060 ,1793
Ortaokul Tlkokul ,07850 , 16641 ,965 -,3508 ,5078

Lise -,01690 18177 1,000 -,4859 4521

Universite -,36414 ,15066 ,076 -, 7528 ,0245
Lise

Tlkokul ,09540 , 14408 911 -,3660 ,5568

Ortaokul ,01690 18177 1,000 -,5652 ,5990

Universite -,34724(*%) ,12555 ,030 -,6712 -,0233
I:is_e _ Tlkokul ,44264(%) , 10206 ,000 , 1793 , 7060
Universite 5okl 36414 15066 076 -0245 7528
Universite Lise ,34724 ,12555 ,030 ,0233 6712

*Ortalamadaki farklilik %35 hata diizeyinde anlamli.

Katilimcilarin Egitim durumu ve etkinlik boyutu arasinda anlamli bir sekilde

farklilasip farklilagmadigini test etmek amaciyla istatistiksel testlerden parametrik bir

test olan tek yoOnlii varyans analizi kullanilmigtir. Varyans analizi sonucunda

istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir. Farkliligin kaynagini test etmek

icin Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanilmigtir. Tablo incelendiginde (ilkokul-

Universite), (Lise-Universite), (Universite-Ilkokul) aralarinda farklihk oldugu

gorulmektedir. Tablo 20 incelendiginde iiniversite-ilkokul arasindaki ortalama

farklilik ,44264 ile en yiiksek ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir
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5.4.4.H1c : Yas arttik¢a kalite algis1 boyutlarinda artis olur.

5.4.4.1.Katthmecilarin  Yas Durumu fle Hizmet Kalitesi Boyutlarina liskin
Regresyon Testi
Katilimcilarin yas araligi arttikga kalite boyutlarmi ne kadar etkiledigini

belirlemek i¢in basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 21.Cevaplayicilarin Yas Durumu-Etkinlik Boyutu Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
HIZMET KALITESI Standart
BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans | VIF
(Sabit) 4,471 ,122 36,669 ,000
Yas -,010 ,003 -,150 -3,033 ,003 1,000 1,000

Bagimli Degisken:etkinlik F:9,199 R:,150 R2%0,23 P:,003 Durbin Watson: 1,724

Tablo 21 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. (p: 0,003). Diizeltilmis R? degeri
0,23’diir. Bu sonug¢ hizmet kalitesi boyutlarindan etkinlik boyutunun %23
oranindaki varyansim yas tarafindan aciklandigini gosterir. Tablodaki beta katsayilari
incelendiginde -,010 oldugu goriilmektedir. Bu deger gostermektedir ki yas araligi
arttikca bagimsiz degisken olan etkinlik —,010 oraninda azalmaktadir. Tiim bagimsiz
degiskenler regresyon modeline sokuldugunda bagimli degisken olan gelir hizmet
kalitesi boyutlar1 olan etkinlik ile anlamli katki saglamamaktadir (p<0,05). Durbin
Watson katsayis1 1,724 ¢ikmustir. VIF degerleri incelendiginde degerlerin 10°dan
kiigiik oldugu, aym sekilde Tolerans degerlerinin 0,2’den kiigiik oldugu goriiliip,

degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu olmadigma isaret eder.
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Tablo 22.Cevaplayicilarin Yas Durumu-Sistem Uygunlugu Boyutu Regresyon
Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
HIZMET KALITESI Standart
BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans | VIF
(Sabit) 4,612 ,140 33,050 ,000
Yas -,010 ,004 -,130 -2,621 ,009 1,000 1,000

Bagimli Degisken: Sistem F6,871 R:,130 R%0,17 P:,009 Durbin Watson: 1,889
Uygunlugu

Tablo 22 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmiistiir. (p: 0,009). Diizeltilmis R? degeri
0,17°dir. Bu sonug¢ hizmet kalitesi boyutlarindan sistem uygunlugu boyutunun %17
oranindaki varyansin yas tarafindan agiklandigini gosterir. Tablodaki beta katsayilari
incelendiginde -,010 oldugu goriilmektedir. Bu deger gostermektedir ki yas araligi
arttikca bagimsiz degisken olan sistem uygunlugu boyutu  — 010 oraninda
azalmaktadir. Tiim bagimsiz degiskenler regresyon modeline sokuldugunda bagimli
degisken olan gelir hizmet Kalitesi boyutlar1 olan sistem uygunlugu ile anlamli katki
saglamamaktadir (p<0,05). Durbin Watson katsayist 1,889 cikmistir. VIF degerleri
incelendiginde degerlerin 10°dan kiigiik oldugu, ayni sekilde Tolerans degerlerinin
0,2’den kiigiik oldugu goriiliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglant1 sorunu

olmadigina isaret eder.

Tablo 23.Cevaplayicilarin Yas Durumu-islem Gergeklestirme Boyutu regresyon
analizi

Standardize Standardize
HIiZMET KALITESI Edilmemis Edilmis
BOYUTLARI Katsayilar Katsayilar t Sig. Denklik Katsayisi
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Standart
B Hata Beta Tolerans | VIF
(Sabit) 4,318 ,140 30,821 ,000
Yas -,010 ,004 -,128 -2,575 ,010 1,000 1,000
Bagimli Degisken: Islem F6,628 R:,128 RZO0,16 P:,010 Durbin Watson: 1,918
Gergeklestirme
Tablo 23 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari

istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmiistiir. (p: 0,010). Diizeltilmis R? degeri
0,16’dir. Bu sonug hizmet kalitesi boyutlarindan sistem uygunlugu boyutunun %216
oranindaki varyansin yas tarafindan agiklandigini gosterir. Tablodaki beta katsayilari
incelendiginde -,010 oldugu goriilmektedir. Bu deger gostermektedir ki yas araligi
arttikca bagimsiz degisken olan islem gerceklestirme —,010 oraninda azalmaktadir.
Tiim bagimsiz degiskenler regresyon modeline sokuldugunda bagimli degisken olan
gelir hizmet kalitesi boyutlar1 olan islem gerceklestirme ile anlamli katki
saglamamaktadir (p<0,05). Durbin Watson katsayis1 1,918 ¢cikmistir. VIF degerleri
incelendiginde degerlerin 10’dan kiigiik oldugu, aym sekilde Tolerans degerlerinin
0,2’den kii¢iik oldugu goriiliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglant1 sorunu

olmadigma isaret eder.

Tablo 24.Cevaplayicilarin Yas Durumu-Duyarlilik Boyutu regresyon analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
HIZMET KALITESI Standart
BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans | VIF
(Sabit) 4,685 ,119 39,484 ,000
Yas -,013 ,003 -,200 -4,075 ,010 1,000 1,000

Bagimli Degisken: Duyarlilik F:16,602 R:,200 RZO0,40 P:,000 Durbin Watson: 1,948

Tablo 24 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. (p:,000). Diizeltilmis R? degeri
0,40’dir. Bu sonu¢ hizmet kalitesi boyutlarindan duyarlilik boyutunun %40
oranindaki varyansin yas tarafindan agiklandigin1 gosterir. Tablodaki beta katsayilar1
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incelendiginde -,013 oldugu goriilmektedir. Bu deger gostermektedir ki yas araligi
arttikca bagimsiz degisken olan etkinlik —,013 oraninda azalmaktadir Tiim bagimsiz
degiskenler regresyon modeline sokuldugunda bagimli degisken olan gelir hizmet
kalitesi boyutlar1 olan duyarlilik ile anlamli katk: saglamaktadir (p<0,05). Durbin
Watson katsayisi 1,918 ¢ikmustir. VIF degerleri incelendiginde degerlerin 10°dan
kiigiik oldugu, aym sekilde Tolerans degerlerinin 0,2’den kiigiik oldugu gortiliip,

degiskenler arasinda ¢oklu baglant1 sorunu olmadigina isaret eder.

Tablo 25.Cevaplayicilarin Yas Durumu-Gizlilik Boyutu regresyon analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Katsayilar Katsayilar Denklik Katsayisi
HIZMET KALITESI Standart
BOYUTLARI B Hata Beta t Sig. Tolerans | VIF
(Sabit) 4,537 ,132 34,410 ,000
Yas -,011 ,004 -,151 -3,046 ,002 1,000 1,000

Bagiml Degisken: Gizlilik F:9,280 R:,151 R%0,23 P:,002 Durbin Watson: 2,011

Tablo 25 incelendiginde yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglari
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. (p:,002). Diizeltilmis R? degeri
0,23’diir. Bu sonug¢ hizmet kalitesi boyutlarindan sistem uygunlugu boyutunun %23
oranindaki varyansin yas tarafindan agiklandigini gosterir. Tablodaki beta katsayilar1
incelendiginde -,011 oldugu goriilmektedir. Bu deger gostermektedir ki yas araligi
arttikca bagimsiz degisken olan gizlilik boyutu —,010 oraninda azalmaktadir. TUm
bagimsiz degiskenler regresyon modeline sokuldugunda bagimli degisken olan gelir
hizmet kalitesi boyutlar1 olan gizlilik ile anlamli katki saglamaktadir (p<0,05).
Durbin Watson katsayis1 2,011 ¢cikmistir. VIF degerleri incelendiginde degerlerin
10’dan kiiclik oldugu, ayni sekilde Tolerans degerlerinin 0,2’den kiigiik oldugu

goriiliip, degiskenler arasinda ¢oklu baglant1 sorunu olmadigina isaret eder.

5.4.5.H1d: ikametgah yerine gore kalite algis1 boyutlarinda farkhihk vardur.
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Katilimcilarin Ikametgdh durumu ve kalite boyutlar1 arasinda anlamli bir
sekilde farklilagip farklilasmadigini test etmek amacryla istatistiksel testlerden anova

analizi yapilmigtir

Tablo 26.Katilimeilarin  Tkametgdh Durumlar1 ile Hizmet Kalitesi Boyutlar
Arasmdaki [liskiyi A¢iklayan Anova Testi

Faktor Egitim Durumu N Ortalama Standart F Sig(P)
S.
Zonguldak 102 4,007 77
by, Dizce 68 4,352 ,665
Etkirniig Kastamonu 55 4,066 766 | 2813 | 033
Bolu 42 3,959 ,782
Karabiik 37 4,208 744
Sinop 27 4,060 ,810
Bartin 28 3,901 , 785
Zonguldak 102 4,081 ,780
Duyarhiig Diizce 68 4,395 514 1830 | 092
Kastamonu 55 4,157 ,748
Bolu 42 4,111 JT77
Karabiik 37 4,234 ,654
Sinop 27 4,139 ,698
Bartin 28 3,974 ,861
. Zonguldak 102 4,107 ,875
Sistem Diizce 68 4,406 721 981 | 438
Uygunlugu Kastamonu 55 4,171 ,817
Bolu 42 4,224 ,914
Karabiik 37 4,222 ,798
Sinop 27 4,126 ,836
Bartin 28 4,166 ,886
Zonguldak 102 4,039 ,918
Duzce 68 4,367 ,710
- Kastamonu 55 4,093 ,966
Gizlilik Bolu 42 4,036 852 1504 175
Karabiik 37 4,246 75
Sinop 27 4,063 974
Bartin 28 3,952 ,820
Islem Zonguldak 102 | 3,794 ,788
Gergeklesti Dizce 68 4,318 737
Kastamonu 55 3,725 ,667
rme Bolu 42 | 3945 790 6,425 1,000
Karabiik 37 4,198 ,428
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Sinop 27 3,675 1,047
Bartin 28 3,797 ,642
,829

e Ikametgah ile hizmet kalitesi boyutlarindan islem gerceklestirme arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

e ikametgah ile hizmet kalitesi boyutlarindan etkinlik arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

e ikametgah ile hizmet kalitesi boyutlarindan duyarlilik arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

e Ikametgah ile hizmet kalitesi boyutlarindan sistem uygunlugu arasinda
anlaml bir farklilik yoktur.

e Tkametgah ile hizmet kalitesi boyutlarmdan gizlilik arasnda anlamli bir

farklilik yoktur.

Katilimcilarin ikamet durumu ve sistem uygunlugu boyutu arasinda anlaml
bir sekilde farklilagip farklilagsmadigini test etmek amaciyla istatistiksel testlerden
parametrik bir test olan tek yonlii varyans analizi kullanilmistir. Varyans analizi
sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir. Farkliligin kaynagimi
test etmek i¢in Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanilmistir. Tablo incelendiginde
(Zonguldak, Karabiik), (zonguldak ,diizce) ,(dlzce , kastamonu),(dizce -bolu),(diizce
,zonguldak), (dizce,sinop), (kastamonu,karabik), (kastamonu,diizce), (bolu,dizce),
(Karabiik,Kastamonu),(Karabik,Zonguldak),(karabiik,sinop),(sinop,Karabuk),(sinop,
diizce),(bartin,diizce) aralarinda farklilik olduu goriilmektedir. Ek 4 incelendiginde

diizce-sinop ,94952 ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip oldugu gorilmektedir.

Katilimcilarin ikamet durumu ve islem gergeklestirme boyutu arasinda
anlamli bir sekilde farklilagip farklilagsmadigini test etmek amaciyla istatistiksel
testlerden parametrik bir test olan tek yonlii varyans analizi kullanilmistir. Varyans
analizi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir. Farkliligin

kaynagini test etmek i¢in Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanilmigtir. Ek 5
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(Zonguldak, Karabiik), (zonguldak ,diizce) ,(dlzce , kastamonu),(diizce -bolu),(diizce
,zonguldak), (dizce,sinop), (kastamonu,karabuk),
(kastamonu,duizce),(bolu,diizce),(Karabik, Kastamonu),(Karabiik,Zonguldak), (karab
iik,sinop),(sinop,Karabiik),(sinop,diizce),(bartin,diizce) aralarinda farklilik oldugu
goriilmiistiir. EK 5 incelendiginde diizce-sinop , 94952 ortalama ile en yiiksek

ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin ikamet durumu ve etkinlik boyutu arasinda anlamli bir sekilde
farklilagip farklilagsmadigini test etmek amaciyla istatistiksel testlerden parametrik bir
test olan tek yonli varyans analizi kullanilmistir. Varyans analizi sonucunda
istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmigtir. Farkliligin kaynagini test etmek
icin Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanilmistir. EK 6 incelendiginde
(zonguldak ,duizce) ,(dlzce ,zonguldak), (diizce,bartin) arasinda farklilik oldugu
gorulmektedir. Ek 6 incelendiginde diizce-bartin ,54727 ortalama ile en yiiksek

ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.
5.4.6.H1e: Cinsiyete gore kalite algis1 boyutlarinda farkhhk vardir.

5.4.6.1.Faktorlerin Cinsiyete Gore Farkini Belirlemeye Yonelik T-Testi
Tablo 27.Faktorlerin Cinsiyete Gore Farkini Belirlemeye Yonelik T-Testi

Grup N X SS. t p

Etkinlik Erkek 157 4,09 ,800 590 556

Kadin 243 4,14 ,835
Erkek 157 4,28 ,952

Sistem Uygunlugu -,219 ,827
Kadin 243 4,25 ,928

Islem Erkek 157 3,99 0,887

Gergeklestirme -,275 783

Kadin 243 3,96 0,974

Duyarhilik Erkek 157 4,14 879 1580 115

Kadin 243 4,27 ,752
Erkek 157 4,09 ,912

Gizlilik 1,203 ,230
Kadin 243 4,20 ,871

Tablo 27 incelendiginde hizmet kalitesi boyutlar1 ile cinsiyet

karsilastirildiginda bes boyutun higbirinde anlamli bir farklilik bulunmamastir.
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Kadinlarm hizmet kalitesi boyutlarindan Etkinlik alt boyutuna yonelik algilar1
(X=4,14), Erkeklerin ise etkinlik alt boyutuna yonelik algilarindan (x=4,09) daha
olumludur. Cevaplayicilarin hizmet kalitesi Olgegine yonelik etkinlik alt boyutu
algilar1 cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermemektedir(p: 0,556>0,05).
Erkeklerin Hizmet kalitesi boyutlarindan sistem uygunlugu alt boyutuna yonelik
algilar1 (x=4,28), Kadnlarin ise sistem uygunlugu alt boyutuna yonelik algilarindan
(x=4,25) daha olumludur. Cevaplayicilarin hizmet kalitesi 6lgegine yonelik sistem
uygunlugu alt boyutu algilar1 cinsiyete gore anlamhi bir farklilik gostermemektedir (p
. 0,827>0,05). Islem gerceklestirme alt boyutunda cinsiyete gore ortalamaya
bakildiginda erkeklerin ortalamasinin kadinlara gore daha yiiksek oldugu
gorulmektedir. Tablo 27 incelendiginde, islem gergeklestirme alt boyut ile cinsiyet
arasinda anlamli bir fark olmadigi goriilmektedir. Hizmet kalitesi Olceginden
duyarhlik ve gizlilik alt boyutuna cinsiyete gore ortalamaya bakildiginda kadinlarin
ortalamasimin erkeklere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.  Yine tablo 27
incelendiginde p > 0,05 oldugu goriilmiis , duyarlilik ve gizlilik alt boyutu arasinda

anlaml bir fark olmadigi sonucuna ulasilmistir.
5.4.7.H1s: Medeni duruma gore Kkalite algis1 boyutlarinda farkhhk vardir.

Anova analizi, bagimli degiskenin bagimsiz degiskenler tarafindan nasil
aciklandigmi  belirlemeye ¢alismaktadir (Durmus, Yurtkoru, &  Cinko,
2018).Arastirmanm bu boliimiinde hipotezlerin test edilmesi adina anova analizi

uygulanmaistir.

Tablo 28.Katihmcilarim  Medeni Durumlar1 Ile Hizmet Kalitesi Boyutlar
Arasmdaki iliskiyi A¢iklayan Anova Testi

Faktor Medeni N Ortalama Standart F Sig(P)
Durum S.
Evli 193 3,974 , 740
- Bekar 186 4,235 , 7107
Etkinlik Dul/Bosanmis 21 3,833 1,194 6,927 ,001
Evli 193 4,107 , 152
Bekar 186 4,255 ,638
Duyarlilik Dul/Bosanmis | 21 3,911 1,065 3357 | 036
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Tablo 28 devami

Faktor Medeni N Ortalama Standart F Sig(P)
Durum S.
Evli 193 4,120 ,861
. Bekar 186 4,324 127
Sistem Dul/Bosanmis | 21 3.888 1,270 4450 | 012
Uygunlugu
Gizlilik Evli 193 4,048 ,833 3,208 ,041
Bekar 186 4,229 ,819
Dul/Bosanmig 21 3,841 1,455
Islem Evli 193 3,808 770 7,397 ,001
) Bekar 186 4,075 ,660
Gergeklestirme | Dul/Bosanmus | 21 3,650 1,240

Medeni durum ile hizmet kalitesi boyutlar1 etkinlik, duyarhilik, sistem
uygunlugu, gizlilik ve islem gerceklestirme arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 29.Cevaplayicilarin Medeni Durumu- islem Gergeklestirme Boyutu Ortalama
Tukey Testi

Medeni Medeni Ortalama Standart P Degeri %95 Glven Duzeyi
Durumu(l) Durumu(j) Farkhhk(I- | Hata
J)
Alt Smir | Ust Simir

Evli Bekar -,35857(*) ,09503 ,001 -,5821 -,1350

Bosanmig/Dul | ,05157 ,21252 ,968 -,4484 ,5515
Bekar Evli ,35857(*) ,09503 ,001 ,1350 ,5821

Bosanmig/Dul | ,41014 ,21291 ,133 -,0907 ,9110
Bosanmig/Dul | Evli -,05157 ,21252 ,968 -,5515 4484

Bekar -,41014 ,21291 ,133 -,9110 ,0907

*Ortalamadaki farklilik %5 hata diizeyinde anlamli.

Katilimcilarm Medeni durumu ve sistem uygunlugu boyutu arasmda anlamli
bir sekilde farklilagip farklilagmadigini test etmek amaciyla istatistiksel testlerden
parametrik bir test olan tek yonlii varyans analizi kullanilmistir. Varyans analizi
sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir. Farkliligim kaynagini

test etmek icin Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanilmistir. Tablo 29
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incelendiginde (Evli-Bekar), (Bekar-Evli) aralarinda farklilik oldugu goriilmektedir.

Tablo incelendiginde bekar-evli ,35857 ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip

oldugu goriilmektedir.

Tablo 30.Cevaplayicilarin Medeni Durumu-Gizlilik Boyutu Ortalama Tukey Testi

Medeni Medeni Ortalama Standart P Degeri %095 Glven Duzeyi
Durumu(l) Durumu(j) Farkhihk(I- | Hata
J)
Alt Stmr | Ust Stmir

Evli Bekar -,23602(*) ,09050 ,026 -,4489 -,0231

Bosanmis/Dul | ,15223 ,20238 732 -,3239 ,6283
Bekar Evli ,23602(*) ,09050 ,026 ,0231 ,4489

Bosanmis/Dul | ,38825 ,20276 ,136 -,0887 ,8652
Bosanmis/Dul | Evli -,15223 ,20238 132 -,6283 ,3239

Bekar -,438825 ,20276 ,136 -,8652 ,0887

*Ortalamadaki farklilik %5 hata diizeyinde anlamli.

Katilimcilarin Medeni durumu ve gizlilik boyutu arasinda anlamh bir sekilde

farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla istatistiksel testlerden parametrik bir

test olan tek yoOnlii varyans analizi kullanilmistir. Varyans analizi sonucunda

istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir. Farkliligin kaynagini test etmek

icin Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanilmistir. Tablo 30 incelendiginde (Evli-

Bekar), (Bekar-Evli) aralarinda farklilik oldugu goriilmiistiir. ,23602 ortalama ile

bekar-evli arasinda en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 31.Cevaplayicilarin Medeni Durumu-Etkinlik Boyutu Ortalama Tukey Testi

Medeni Durumu(l)

Medeni Ortalama | Standart
Durumu(j) Farkhlik(I- | Hata
J)

s)
Degeri

%095 Glven
Dizeyi

Alt Ust

Smr | Simr
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Evli Bekar -,26373(*%) ,08329 ,005 | - -
,4597 | ,0678
Bosanmig/Dul | ,15063 ,18626 | ,698 - ,5888
,2876
Tablo 31 devami ,26373(%) ,08329 ,005 ,0678 | ,4597
wl | ,41436 ,18660 ,069 - ,8534
,0246
Medeni Durumu(l) | Medeni Ortalama | Standart | P %95 Guven
Durumu(j) Farkhlik(I- | Hata Degeri | Duzeyi
J)
Alt | Ust
Simir | Simir
Bosanmig/Dul Evli -,15063 , 18626 ,698 - ,2876
,5888
Bekar -,41436 ,18660 ,069 - ,0246
,8534

Katilimcilarin Medeni durumu ve etkinlik boyutu arasinda anlamli bir sekilde

farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla istatistiksel testlerden parametrik bir

test olan tek yoOnlii varyans analizi kullanilmistir. Varyans analizi sonucunda

istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmistir. Farkliligin kaynagini test etmek

icin Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanilmistir. Tablo 31 incelendiginde (Evli-

Bekar), (Bekar-Evli) aralarinda iliski oldugu goriilmiistiir. , 26373 ortalama ile bekar-

evli arasinda en yiiksek ortalamaya sahip oldugu tablo incelendiginde goriilmektedir.

Tablo 32.Cevaplayicilarin  Medeni Durumu-

Sistem Uygunlugu Boyutu

Ortalama Tukey Testi
Medeni Medeni Ortalama Standart P Degeri %95 Glven Dlzeyi
Durumu(l) Durumu(j) Farkhlhk(I- | Hata
J)
Alt Smir | Ust Simir

Evli Bekar -,25336(*) ,09538 ,022 - 4777 -,0290

Bosanmig/Dul | ,20824 ,21330 ,592 -,2936 ,7100
Bekar Evli ,25336(*) ,09538 ,022 ,0290 ATTT
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Bosanmis/Dul | ,46160 ,21370 ,079 -,0411 ,9643
Bosanmus/Dul | Evli -,20824 ,21330 ,592 -, 7100 ,2936
Bekar -,46160 ,21370 ,079 -,9643 ,0411

*Ortalamadaki farklilik %5 hata diizeyinde anlamli.

Katilimcilarin Medeni durumu ve sistem uygunlugu boyutu arasinda anlamli
bir sekilde farklilasip farklilagsmadigini test etmek amaciyla istatistiksel testlerden
parametrik bir test olan tek yonlii varyans analizi kullanilmistir. Varyans analizi
sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik hesaplanmstir. Farkliligin kaynagini
test etmek icin Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanmilmistir. Tablo 32
incelendiginde (Evli-Bekar), (Bekar-Evli) arasinda farklilik oldugu goriilmektedir.
Tablo incelendiginde bekar-evli , 25336 ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip oldugu

gorulmektedir.

Tablo 33.Cevaplayicilarin Medeni Durumu-Duyarlilik Boyutu Ortalama Tukey Testi

Medeni Medeni Ortalama Standart P Degeri %095 Glven Dlzeyi
Durumu(l) Durumu(j) Farkhihk(I- | Hata
J)
Alt Smir | Ust Simir

Evli Bekar -,17511 ,08246 ,086 -,3691 ,0189

Bosanmig/Dul | ,10523 ,18441 ,836 -,3286 ,5391
Bekar Evli ,17511 ,08246 ,086 ,0189 ,3691

Bosanmis/Dul | ,28034 , 18475 ,284 -,1543 , 7150
Bosanmig/Dul | Evli -,10523 ,18441 ,836 -,5391 ,3286

Bekar -,28034 ,18475 ,284 -, 7150 ,1543

*Ortalamadaki farklilik %5 hata diizeyinde anlamli.
5.5.Degiskenler Arasindaki Iliskilere Yonelik Korelasyon Analizi

Calismanin bu boliimiinde arastirma modeline konu olan degiskenler arasinda
iliski olup olmadigin1 kontrolii amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon
“Degiskenleri bagimli veya bagimsiz olmasi dikkate alimmaksizin aralarindaki
iliskinin derecesini ve yoniinii belirlemek amaciyla kullanilan istatistiki yontemdir”
(Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2018). Degiskenler arasindaki iligkinin yonii ve

derecesi hakkinda bilgi veren korelasyon katsayisi, bazi kaynaklarda iligki katsayis1

67



[R5

olarak da adlandirilmakta ve “r” harfi ile gosterilmektedir. -1 ile +1 arasinda

degerler almakta ve su sekilde yorumlanmaktadir (BUyukoztirk, Cakmak, Akgin,
Karadeniz, & Demirel, 2018):

-1<r <-0,7 Kuvvetli Negatif Yonlii Iliski (-)
-0,7<r < -0,3 Orta Diizeyde Negatif Y&nlii Iliski(-)
-0,3<r < 0 Zayif Iliski(-)

0<r < 0,3 Zayif iliski (+)

0,3<r < 0,7 Orta Diizeyde Pozitif Yonlii Iliski(+)
0,7<r <+1 Kuvvetli Pozitif Yonlii Iliski (+)

Tablo 34.Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Korelasyon Katsayilari

Duyarlilk | Sistem Gizlilik | Etkinlik | Islem Gergeklestirme
Uygunlugu
Duyarlilik Pearson 1 ,731* | ,708* ,126* ,695*
Korelasyonu
Aniglilik 000 | 000 000 000
N 400 400 400 400 400
Sistem Pearson ,731* 1 639* 7122* ,651*
Uygunlugu Korelasyonu
Anlamlilik 000 000 | 000 000
N 400 400 | 400 | 400 400
Gizlilik Pearson ,708* ,639* 1 ,702* 573*
Korelasyonu
Anlamlilik 000 000 000 000
N 400 400
400 400 400
Etkinlik Pearson ,7126* ,722*% | [ 702* 1 ,647*
Korelasyonu
Anlamlihik 000 000 | 000 000
N 400
400 400 400 400

68




Islem
Gergeklestirme

Pearson ,695* ,651* 573* ,647*
Korelasyonu
Anlamlilik ,000 000 000 000
400
N 400 400 | 400 400

Tablo 34 incelendiginde, arastrmaya konu olan degiskenler arasinda ikili

diizeyde (**) anlamlilik seviyesinde iligkiler oldugu goriilmektedir. Tablodaki

verilere bakildiginda duyarhlik, sistem uygunlugu, gizlilik, etkinlik ve islem

gerceklestirme arasinda genel olarak orta diizeyde, anlamli ve pozitif yonli iliskiler

oldugu goriilmektedir. Korelasyon analizi sonucu en yiiksek diizeyde bulunan iliski,

sistem uygunlugu ile sistem uygunlugu arasinda 0,731* oraninda tespit edilmistir.

5.6. One Way Anova ve Regresyon Sonucu Kabul Edilen Hipotezler

Tablo 35.Sonucu Kabul Edilen Hipotezler

H1: Meslek gruplarina gore kalite algis1 boyutlarinda farkhhk | Kabul edildi
vardir
Hia: Gelir arttikga kalite algis1 boyutlarinda artis olur

Kabul edildi
Haip: Egitim gruplarina gore kalite algis1 boyutlarinda farklilik vardir.

Kabul edildi
Hic: Yas arttik¢a kalite algis1 boyutlarinda artis olur.

Kabul edildi
Hiq: Ikametgah yerine gore kalite algis1 boyutlarinda farklilik vardir.

Reddedildi
Hie : Cinsiyete gore kalite algis1 boyutlarinda farklilik vardir.

Reddedildi
HirMedeni duruma gore kalite algis1 boyutlarmda farklilik vardir.

Kabul edildi
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Tablo 35 incelendiginde yapilan analizler sonucunda kabul ve reddedilen
hipotezler goriilmektedir. Tablo incelendiginde demografik faktorlerden cinsiyet ve
ikametgah ile ilgili kurulan hipotezlerin reddedildigi goriilmektedir. Elde edilen
sonuclara gore tiketicilerin online aligveris sitelerinden aldigi hizmet kalitesinin
degerlendirildigi bu c¢alismada, katilimcilarin e-ticaret sitesini degerlendirirken

cinsiyet ve ikametgah degiskenlerinin etkileyici bir faktdr olmadigr goriilmektedir.
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BOLUM 5.

6.SONUCLAR ve ONERILER

6.1.Sonuglar
Asagida anket calismasinin sonucunda elde edilen bulgular tablolar halinde

gosterilmekte olup, ortaya ¢ikan sonucglar yorumlanmaistir.

Aragtirmaya katilanlarin demografik ozelliklerine bakildiginda, 60.8’1 kadin,
%39.3’1i erkek oldugu ve %31’inin 18-25 yas, %29,7’sinin 26-35 yas araliginda
oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin aylik gelir diizeyleri dengeli bir dagilim
sergilemekte olup, egitim seviyelerinin %59 unun iiniversite mezunu oldugu ve
%20.8’sinin  ilkokul mezunu oldugu goriilmektedir. Cevaplayicilarin online

aligveriste en ¢ok ups kargo sirketini tercih ettikleri goriilmektedir.

Arastirma da bagimli degisken olarak “sistem uygunlugu”, “etkinlik”, “islem

(13 2 13

gerceklestirme”, “duyarhilik”, “gizlilik”, bagimsiz degisken olarak “yas”, “cinsiyet”,

2 (13 99 (13

“egitim” , “meslek™ , “gelir” , “ikametgah” olarak belirlenmistir.

Arastirmaya katilanlarin  goriislerine gore bagimli degisken ile bagimsiz
degiskenler arasindaki iliskiyi Olgmek amaciyla yapilan korelasyon analizi
sonucunda duyarhlik, sistem uygunlugu, gizlilik, etkinlik, islem ger¢eklestirme

arasinda genel olarak orta diizeyde anlamli pozitif yonlii bir iligki ¢ikmustir.

Cevaplayicilarin - goriiglerine gore hizmet kalitesi Olgegi 5 alt boyuttan

olugsmaktadir. Bu boyutlar “sistem uygunlugu”, “ etkinlik”, “islem ger¢eklestirme”,

“duyarlilik”, “gizlilik” seklinde isimlendirilmistir. Sistem uygunlugu boyutunda 6 ve
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etkinlik alt boyutunda 9 ifade vardir. Gizlilik alt boyutunda ise 6 ifade duyarlilik alt

boyutunda ise 8 ifade bulunmaktadir.

Demografik faktorlerden gelir ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iligkiyi test
etmek amaciyla yapilan dogrusal regresyon testi anlamli c¢ikmamistir. Diger
demografik faktorlerden egitim durumu ile hizmet kalitesi boyutu arasindaki iliskiyi
test etmek amaciyla yapilan anova analizi sonucu anlamli bir iliski oldugu
gOrulmektedir. Analiz sonucunda cevaplayicilarin gelir durumu ile hizmet kalitesi

boyutlar1 arasinda bir iligki olmadig1 goriilmiistiir.

Hizmet kalitesi boyutlarmin cinsiyete gore farkini belirlemek amaciyla yapilan t
testi sonucunda kadmlarm etkinlik alt boyutuna yonelik algilarinin erkeklere gore
daha olumlu oldugu goriilmiistiir. Bir diger hizmet kalitesi alt boyutlarindan sistem
uygunlugu alt boyutuna yonelik algilar1 erkeklerin kadinlara gore daha olumlu
oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin  hizmet kalitesi Olge§ine yonelik sistem
uygunlugu alt boyutu algilarmin kadnlar ve erkekler arasinda herhangi bir farklilik
gostermedigi  goriilmiistiir. Islem gerceklestirme alt boyutunda ise erkeklerin
ortalamasmin kadinlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Duyarhilik ve
gizlilik alt boyutuna gore ise kadinlarin ortalamasinin erkeklere gore daha yiiksek

oldugu bulunmustur.

Demografik faktorlerin  hizmet kalitesi boyutlarma gore farklilasip
farklilasmadigin1 6grenmek amaciyla yapilan anova analizi sonucunda medeni
durum, gelir durumu, egitim durumu arasinda anlamh bir farklilik oldugu
gbézlemlenmistir. Yas faktoriine bakildigina ise sistem uygunlu boyutu ile arasinda
anlamli bir farklilik gézlenmemistir. Demografik faktorlerden meslek ile arasindaki
iliskiye bakildiginda ise hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligski oldugu
gorililmiistiir. Katilimeilarm ikametgah durumlarina gore iligkiye bakildiginda ise
etkinlik, iglem gergeklestirme arasinda anlamli bir iliski oldugu goriiliirken,
duyarhilik, sistem uygunlugu ve gizlilik boyutlar1 ile arasinda anlamli bir iligki

olmadig1 goriilmiistiir.

Katilimeilarin egitim durumu ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan etkinlik

faktorii ile arasindaki iliskiye bakildiginda (ilkokul-Universite) ve (Lise-Universites)
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olan katilimcilarin etkinlik boyutundan daha fazla etkilendigi goriilmektedir.
Cevaplayicilarin gelir durumu ile etkinlik alt boyutu arasindaki iliskiye bakildiginda
ise 5001 TL ve 15000 TL arasindaki geliri olanlarin 0-2000 TI aras1 geliri olanlara
gore daha fazla etkinlik boyutundan etkilendigi goriilmektedir.Hizmet kalitesi alt
boyutlarindan olan etkinlik ile cevaplayicilarin yas Ozellikleri arasindaki iliskiye
bakildiginda yas gruplar1 arasinda farkliliklar gézlemlenmektedir. Buna gore 15-25
yas arasindakilerin 26-35 yas arasindaki cevaplayicilara gore etkinlik boyutundan
daha fazla etkilendikleri ya da daha fazla 6nem verdikleri anlagilmaktadir. Sonuglara
bakildiginda ise 56 ve lzeri yasindaki cevaplayicilarm 15-25 yas arasindaki
cevaplayicilara gore etkinlik alt boyutundan daha fazla etkilendikleri yada daha fazla

Onem verdikleri anlagilmaktadir.

Sistem uygunlugu alt boyutu ile cevaplayicilarin egitim durumlar1 arasinda
farkliliklar gdzlemlenmistir. Bu farkliliklara bakildiginda ise Universite mezunlarmin
ilkokul ve lise mezunlarma goére sistem uygunlugu boyutundan daha fazla
etkilendikleri buna daha fazla énem verdikleri anlasilmaktadir. Bu sonuclara gére
egitim seviyesi ile sistem uygunlugu boyutu arasinda dogru orant1 oldugu sonucuna
varilabilmektedir. Tiliketicilere e-ticaret sitesinin hatali {irtin génderimi politikalar1 ve
siparis sirasinda gergeklesen olumsuz durumlar hakkinda daha fazla bilgi verilmesi
gerekmektedir. Katilimcilarin gelir durumu ile sistem uygunlugu boyutu arasinda

herhangi bir iligki goriilmemistir.

Cevaplayicilarin egitim durumu ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan islem
gerceklestirme faktoru ile arasindaki iliskiye bakildiginda tiniversite mezunlarinin
ortaokul ve lise mezunlarma gore islem gerceklestirme boyutundan daha fazla
etkilendikleri gorulmektedir. Katilimcilarin gelir durumu ile islem gergeklestirme alt
boyutu arasindaki iliskiye bakildiginda ise 2001-3000 TL arasindaki geliri olanlarin
0-2000 TL arasi geliri olanlara gore daha fazla iglem gerceklestirme boyutundan
etkilendigi goriilmektedir. Katilimcilarin yas durumu ile islem gergeklestirme alt

boyutu arasinda herhangi bir olumlu farklilik bulunamamagtir.

Cevaplayicilarin demografik faktérlerden medeni durum ile gizlilik boyutu
arasindaki iligkiye bakildiginda bekar katilimcilarin evli katilimcilara gore gizlilik

faktoriine daha fazla 0Onem verdikleri veya etkilendikleri gorilmektedir.
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Katilimcilarin  demografik faktorlerden egitim durumu ile hizmet kalitesi alt
boyutlarindan gizlilik arasindaki iliskiye bakildiginda ise tiniversite mezunlarinin
ilkokul mezunlarmna gore gizlik faktoriine daha fazla 6nem verdikleri, online aligveris
ile ilgili kisisel bilgilerin gizli tutulmasi ve kredi karti bilgilerinin gizli tutulmasi vb.
konulara daha fazla énem verdikleri gorulmektedir. Katilimcilarin gelir durumu ile
gizlilik alt boyutu arasindaki iliskiye bakildiginda ise 5001- 15000 TL arasindaki
geliri olanlarim 3001-4000 TL arasindaki geliri olanlara gore daha fazla gizlilik alt
boyutundan etkilendikleri gortilmektedir. Cevaplayicilarin demografik faktorlerden

yas ile gizlilik alt boyutu arasinda herhangi bir iliski bulunamamustir.

Katilimcilarm medeni durumlar: ile duyarhilik alt boyutu arasinda herhangi
bir iliski bulunamamistir. Bu gostermektedir ki medeni durum duyarlilik alt
boyutunu etkileyen bir faktér olmadigr goriilmiistiir. Cevaplayicilarin demografik
faktorlerden egitim durumu ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan duyarlilik arasindaki
iligkiye bakildiginda ise {iniversite mezunlarmin ortaokul ve lise mezunlarma gore
duyarlilik alt faktoriinden daha fazla etkilendikleri, egitim seviyesi arttikga online
aligveriste sirasinda satin alinan triinle ilgili islemlerin hizi, siparis edilen Urin
zamaninda gelmediginde online aligveris sitesinin uyguladig1 politikalar hakkinda
daha fazla bilgi verilmesi gerektigi goriilmiistiir. Katilimcilarin gelir durumu ile
duyarhilik alt boyutu arasindaki iliskiye bakildiginda beta katsayilar1 dikkate
almmistir. Yapilan analiz sonucunda en yiliksek beta katsayisina sahip ,116 ile

duyarlhlik faktorii oldugu goriilmektedir.

Bu sonug gostermektedir ki gelir arttikca duyarlilik boyutunun kalite ilizerine
algismm artmaktadir. Hizmet Kkalitesi alt boyutlarindan olan duyarhilik ile
cevaplayicilarin yas 6zellikleri arasindaki iliskiye bakildiginda yas gruplar1 arasinda
farkliliklar gozlemlenmektedir. Katilimcilarin yas1 yiikseldik¢e duyarlilik boyutuna
verdikleri 6nem artmaktadir. Cevaplayicilarin egitim durumuna bakildiginda ise,
egitim seviyesi arttikga duyarlilik boyutunun 6nem kazandig1 goériilmektedir. Gelir
degiskenine bakildiginda ise katilimcilarin geliri azaldik¢a gizlilik boyutuna
verdikleri Oonemin azaldigi goriiliirken, gelir seviyesi arttik¢a gizlilik boyutuna

verdikleri 6nemin arttig1 goriilmektedir.
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6.2.0neriler

Bu arastirma sonucunda elde edilen ve yukarida Ozetlenen bulgular

baglaminda gelecege yonelik Oneriler ve sektére yonelik ve e-ticaret sitesi

kuracaklara yapilan 6nerilere yer verilmektedir.

Gelecekte yapilan calismalara yonelik oneriler;

Yapilan calisma Bati1 Karadeniz Bolgesinde bulunun iller’in(Bartin,
Diizce, Kastamonu, Zonguldak, Bolu, Karabik, Sinop) toplam
niifusun ylizdesi hesaplanarak anket calismasi yapilmistir. Gelecek
calismalar diger cografi bdlgelerde yasayan tiiketicilere ¢alisma
yapilarak bir genelleme yapilmasi saglanabilir.

Elde edilen bu calismada tiiketicilere belirli bir aligveris sitesi
iizerinden sorular sorulmamis, katilimcilarin online aligveris yaptigi
biitlin siteler gdz Oniine alinarak anket sorular1 hazirlanmis ve
cevaplayicilarin  bu sorular1 cevaplamasi istenmistir. Gelecek
calismalar tiiketicilere e-ticaret sitelerini kategorilere ayirip, almis
olduklar1 hizmet kalitesini degerlendirmeye yoOnelik caligmalarin
yapilmasi alan yazina katki saglayabilecegi onerilmektedir.

Yapilan caligma Bati Karadeniz bdlgesinde yasayan Tiirklere
yapilmistir. Kiiltiirel farkliliklarin etkisini ortaya c¢ikarmak i¢in bu
illerde yasayan yabanci tiiketicilere yapilabilir.

Bu c¢alisma sadece Tirkiye ‘de faaliyet gosteren e-ticaret sitelerinde
elektronik hizmet kalitesini belirlemeye yoneliktir. Gelecek ¢aligmalar
Diinya’daki e-ticaret siteleri incelenebilir, Turkiye ve Diinya da yer
alan  e-ticaret sitelerinin  vermis oldugu hizmet Kalitesi
degerlendirilebilir.

E-hizmet kalitesi boyutlari,, mevcut literatiir ile uyumlu daha fazla

ozellik eklenerek genisletilebilir ve bir 6lgek gelistirilebilir.
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E-ticaret sitesi kuracaklara yonelik oneriler;

Elde edilen ¢aligmanin sonuglarma gore mevcut e-ticaret uygulamalar1
tuketicilerin demografik faktorlerine gore yeni kurulacak olan e-ticaret
sitelerinde iyilestirme yapilmasi onerilebilir.

Yapilan ¢alisma yiiksek gelir grubu sahip olan tiiketicilerin iade {iriin
ile ilgili islem hizi, e-ticaret sitesinden kaynaklanan problemlerin
¢oziim hizi, siparig edilen iirliniin zamaninda gelmesi ve ya herhangi
olumsuz bir durumda ¢6ziim hizinin yiiksek olmasina 6nem verdikleri
gorulmektedir. Yeni kurulacak olan e-ticaret siteleri ylksek gelir
grubuna hitap edecek olan e-ticaret sitelerinin bu konulara dikkat
etmesi 6nerilmektedir.

Elde edilen bu caligma 18-65 yas arasi tiiketicilere ve ilkokul —
iniversite mezunu tiiketicilere yapilmustir. Yeni kurulacak e-ticaret
siteleri belirli bir yas grubu igin benzer bir arastrma modelini
arastirmasi onerilebilir.

Yapilan analizler sonucunda katilimcilarm gizlilik boyutuna 6nem
verdikleri gortilmektedir. Yeni kurulacak olan e-ticaret siteleri gizlilik

faktoriine daha fazla 6nem verilmesi onerilmektedir.
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8.EKLER
EK 1.Anket Sorularinin Carpiklik Basiklik Degerleri

Olgekler Ortalama | Stan. Carpikhk | Basikhk
Sapma

Gizlilik 4,1217 ,87394 -1,222 1,525
Gizlilik_1 4,0857 ,923 -, 739 ,297
Gizlilik_2 4,2683 ,923 -1,299 1,888
Gizlilik_3 4,2907 ,998 -1,349 1,522
Etkinlik 4,0881 , 716615 -,983 1,003
Etkinlik_6 3,9925 874 -,867 ,836
Etkinlik_7 4,1350 ,942 -,687 -,217
Etkinlik_8 4,0950 ,898 -,687 -,217
Etkinlik_9 4,1350 ,961 -1,045 ,935
Sistem Uygunlugu 4,2033 ,835 -1,268 1,717
Sistem Uygunlugu 2 4,1275 ,904 -,867 ,439
Sistem Uygunlugu 4 4,2575 ,942 -1,292 1,415
Sistem Uygunlugu 5 4,2250 ,925 -1,224 1,402
islem Gerceklestirme 3,9242 , 765 -1,002 ,954
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1slem_Gergkle§tirme_1 3,7975 ,940 -,441 -,026
1slem_Ger(;ekle$tirme_4 4.1575 951 -,951 ,090
Islem Gergeklestirme 6 | 3,8175 ,980 -,878 , 7164
Duyarhhk 4,1657 725 -1,503 2,511
Duyarlilik 1 42475 ,820 -,842 -,037
Duyarlilik 2 4,1350 ,945 -1,095 1,088
Duyarlilik 3 4,1750 ,936 -1,202 1,254
Duyarlilik 4 4.1750 ,909 -,997 ,587
Duyarlilik 5 4,1300 940 -1,060 ,958
Duyarlilik 6 4,2000 ,925 -,979 ,281
Duyarlilik 7 4,0975 ,922 -,908 575
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EK 2. Cevaplayicilarin Meslek Durumu- Etkinlik Boyutu Ortalama Tukey Testi

Meslek(l) Meslek(j) Ortalama Standart P Degeri %95 Gulven Dizeyi
Farkhihk Hata
(1-J)
Alt Simir Ust Simir
Ev Hanimi Ozel sektor -,02148 , 13229 1,000 -,4246 , 3816
Ogrenci -,33205 ,15407 ,382 -,8016 ,1375
Serbest ,57700 ,20836 ,106 -,0580 1,2120
Meslek
Kamu -,45900 ,16964 124 -,9760 ,0579
sektori
Tacir/esnaf ,09865 ,18029 ,999 -,4508 ,6480
Emekli ,10875 ,19169 ,999 -, 4754 ,6929
Diger -,22806 22977 975 -,9282 4721
Ozel Sektér | Ev hanimt ,02148 ,13229 1,000 -,3816 4246
Ogrenci -,.31057 , 12009 , 164 -6765 ,0554
Serbest ,59848" ,18466 ,028 ,0358 1,1612
Meslek
Tacir/esnaf ,12013 15227 ,994 -,3439 5842
Emekli ,13023 ,16562 ,994 -,3745 ,6349
Diger -,20657 ,20851 976 -,8420 4288
Ogrenci Ev hanim ,33205 ,15407 ,382 -, 1375 ,8016
Ozel sektor | ,31057 ,12009 ,164 -,0554 6765
Serbest ,90906" ,20084 ,000 ,2970 1,5211
Meslek
Tacir/esnaf ,43070 , 17154 , 194 -,0920 ,9534
Emekli ,44080 , 18349 ,243 -, 1184 1,000
Diger , 10400 ,22297 1,000 -,5755 , 71835
Serbest Ev hanmimi -,57700 ,20836 , 106 -1,2120 ,0580
Meslek Ozel sektor | -,59848" 118466 1028 -1,2120 | ,0358
Ogrenci -,90906" ,20084 ,000 -1,1612 -,0358
Kamu -1,03600" ,21302 ,000 -1,1536 , 1969
Emekli -,46825 ,23097 ,465 -1,1721 ,2356
Diger -,80506" ,26342 ,049 -1,1721 ,2356
Kamu Ev hanmim ,45900 , 16964 124 -,0579 ,9760
Ozel sektér 43752" , 13950 ,039 ,0124 ,8626
Ogrenci , 12695 , 16031 ,993 -,3616 ,6155
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Serbest 1,03600" ,21302 ,000 ,3869 1,6852
meslek
Tacir/esnaf ,55765 ,18565 ,057 -,0318 1,1673
Diger ,23095 ,23400 ,976 -,4821 ,9440
Tacir/esnaf | Ev hanimi -,09865 ,18029 ,999 -,6480 ,4508
Ozel sektor | -,12013 ,15227 ,994 -,5842 ,3439
Ogrenci -,43070 ,17154 ,194 -,9534 ,0920
Serbest ,47835 ,22159 ,379 -,1969 1,1536
meslek
Kamu -,55765 ,18565 ,057 -1,1234 ,0081
Emekli ,01010 ,20600 1,000 -,6176 ,6379
Diger -,32670 ,24183 ,878 -1,0636 ,4102
Emekli Ev hanimi -,10875 , 19169 ,999 -,6929 4754
Ozel sektor | -,13023 ,16562 ,994 -,6349 ,3745
Ogrenci -,44080 ,18349 ,243 -1,0000 ,1184
Serbest ,46825 ,23097 ,465 -,2356 1,1721
meslek
Kamu -,56775 ,19674 ,078 -1,1673 ,0318
Tacir/esnaf -,01010 ,20600 1,000 -,6379 ,6176
Diger -,29257 ,16549 ,394 -, 7461 ,1609
Ev hanim ,22806 ,22977 ,975 -,4721 ,9282
Ozel sektor | ,20657 ,20851 ,976 -,4288 ,8420
Ogrenci -,10400 ,22297 1,000 -, 7835 ,5755
Diger Serbest . 80506 26342 049 0023 1,6078
meslek
Kamu -,23095 ,23400 ,976 -,9440 ,4821
Tacir/esnaf ,32670 ,24183 ,878 -,4102 1,0636
Emekli ,33681 ,25045 ,881 -,4264 1,1000
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EK 3. Cevaplayicilarin Ikamet Durumu- Gizlilik Boyutu Ortalama Tukey Testi

Ikametgah (1) | Ikametgah (j) | Ortalama | Standart P Degeri %95 Gliven Duzeyi
Farkhhk Hata
(1-9)
Alt Ust Stmir
Simir

Zonguldak Duzce -,29412 ,14695 415 -, 7296 ,1414
Kastamonu -,07353 ,14695 ,999 -,5091 ,3620
Bolu -,09626 ,15703 ,996 -,5616 ,3691
Karabik -,10924 ,17210 ,996 -,6193 ,4008
sinop ,01431 ,18014 1,000 -,5196 ,5482
Bartin -,07353 ,20027 1,000 -,6671 ,5200

Duzce Zonguldak ,29412 ,14695 ,415 -,1414 , 71296
Kastamonu ,22059 ,16098 ,817 -,2565 ,6977
Bolu ,19786 ,17023 ,908 -,3066 ,7024
Karabiik ,18487 ,18422 ,953 -,3611 ,7308
sinop ,30843 ,19176 ,677 -,2599 ,8767
Bartin ,22059 ,21077 ,943 -,4041 ,8453

Kastamonu Zonguldak ,07353 , 14695 ,999 -,3620 ,5091
Duzce -,22059 ,16098 ,817 -,6977 ,2565
Bolu -,02273 ,17023 1,000 -,5272 ,4818
Karabuk -,03571 ,18422 1,000 -,5817 5102
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sinop ,08784 ,19176 ,999 -,4805 ,6561
Bartin 47328 ,18230 ,160 -,0823 | 1,0288
Bolu Kastamonu ,02273 ,17023 1,000 -,4818 5272
Karabik -,01299 ,19235 1,000 -,5831 ,5571
Zonguldak ,09626 ,15703 ,996 -,3691 ,5616
Dizce -,19786 ,17023 ,908 7024 | ,3066
sinop ,11057 ,19958 ,998 -,4809 ,7021
Bartin ,02273 ,21792 1,000 -,6231 ,6686
Kastamonu ,03571 ,18422 1,000 -,5102 5817
Bolu ,01299 ,19235 1,000 -,5571 ,5831
Zonguldak ,10924 ,17210 ,996 -,4008 ,6193
Karabik
Dizce -,18487 ,18422 ,953 -,7308 ,3611
sinop ,12355 ,21164 ,997 -,5037 ,7508
Bartin ,03571 ,22901 1,000 -,6430 7144
Sinop Kastamonu -,08784 , 19176 ,999 -,6561 ,4805
Bolu -,11057 ,19958 ,998 -,7021 ,4809
Karabuk -,12355 ,21164 ,997 -,7508 ,5037
Zonguldak -,01431 ,18014 1,000 -,5482 5196
Duzce -,30843 ,19176 ,677 -,8767 ,2599
Bartin -,08784 ,23512 1,000 -, 1847 ,6090
Kastamonu ,0000 ,21077 1,000 -,6247 ,6247
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Bartin

Bolu -,02273 ,21792 1,000 -,6686 ,6231
Karabik -,03571 ,22901 1,000 -, 7144 ,6430
Zonguldak ,07353 ,20027 1,000 -,5200 ,6671
Dizce -,22059 ,21077 ,943 -,8453 ,4041
sinop ,08784 ,23512 1,000 -,6090 , 1847
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EK 4. Cevaplayicilarin ikametgah Durumu- Sistem Uygunlugu Boyutu Ortalama

Tukey Testi

Ikametgah | Ikametgdh | Ortalama | Standart P Degeri %95 Giiven Diizeyi

Q) ()] Farkhilik Hata

(1-9)
Alt Smr | Ust Stmir

Zonguldak Kastamonu ,08824 ,13912 ,996 -,3241 ,5005
Bolu -,20588 ,14866 ,810 -,6465 ,2347
Karabuk -,56303* ,16292 ,011 -1,0459 -,0802
Duzce -,75000* ,13912 ,000 -1,1623 -,3377
sinop ,19952 ,17054 ,905 -,3059 ,7049
Bartin -,02731 ,18959 1,000 -,5892 ,5346

Dizce Kastamonu ,83824* ,15240 ,000 ,3866 1,2899
Bolu ,54412* ,16115 ,014 ,0665 1,0217
Karabuk ,18697 ,17439 ,936 -,3299 ,7038
Zonguldak ,75000* ,13912 ,000 3377 1,1623
sinop ,94952* ,18153 ,000 ,4115 1,4875
Bartin , 12269 ,19953 ,006 ,1313 1,3140

Kastamonu Bolu -,29412 ,16115 ,532 - 7717 ,1835
Karabuk -,65126* ,17439 ,004 -1,1681 -,1344
Zonguldak -,08824 ,13912 ,996 -,5005 3241
Duzce -,83824* ,15240 ,000 -1,2899 -,3866
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sinop ,11129 ,18153 ,996 -, 4267 ,6493
Bartin -,11555 ,19953 ,997 -, 7069 4758
Bolu Kastamonu ,29412 ,16115 ,532 -,1835 JA717
Karabiik -,35714 ,18209 441 -,8968 ,1825
Zonguldak ,20588 ,14866 ,810 -,2347 ,6465
Duzce -,54412* ,16115 ,014 -1,0217 -,0665
sinop ,40541 ,18894 ,328 -,1546 ,9654
Bartin , 17857 , 20630 977 -,4328 , 7900
Kastamonu ,65126* ,17439 ,004 ,1344 1,1681
Bolu ,35714 ,18209 441 -,1825 ,8968
Zonguldak ,56303* ,16292 ,011 ,0802 1,0459
Karabik
Dizce -,18697 ,17439 ,936 -,7038 ,3299
sinop ,76255* ,20036 ,003 ,1688 1,3563
Bartin ,53571 ,21680 ,173 -,1068 1,1782
Sinop Kastamonu -,11129 , 18153 ,996 -,6493 4267
Bolu -,40541 ,18894 ,328 -,9654 ,1546
Karabuk -, 76255* ,20036 ,003 -1,3563 -,1688
Zonguldak -,19952 ,17054 ,905 -,7049 ,3059
Duzce -,94952* ,18153 ,000 -1,4875 -,4115
Bartin -,22683 ,22258 ,949 -,8865 ,4328
Kastamonu ,11555 ,19953 ,997 -, 4758 ,7069
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Bartin

Bolu -,17857 ,20630 977 -,7900 4328
Karabik -,53571 ,21680 173 -1,1782 ,1068
Zonguldak ,02731 ,18959 1,000 -,5346 ,5892
Dizce -,12269* ,19953 ,006 -1,3140 -,1313
sinop ,22683 ,22258 ,949 -,4328 ,8865
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EK 5. Cevaplayicilarin ikametgah Durumu- Islem Gergeklestirme Boyutu Ortalama

Tukey Testi

Ikametgah | Ikametgdh | Ortalama | Standart P Degeri %95 Giiven Diizeyi

Q) ()] Farkhilik Hata

(1-9)
Alt Smr | Ust Stmir

Zonguldak Kastamonu ,08824 ,13912 ,996 -,3241 ,5005
Bolu -,20588 ,14866 ,810 -,6465 ,2347
Karabuk -,56303* ,16292 ,011 -1,0459 -,0802
Duzce -,75000* ,13912 ,000 -1,1623 -,3377
sinop ,19952 ,17054 ,905 -,3059 ,7049
Bartin -,02731 ,18959 1,000 -,5892 ,5346

Dizce Kastamonu ,83824* ,15240 ,000 ,3866 1,2899
Bolu ,54412* ,16115 ,014 ,0665 1,0217
Karabuk ,18697 ,17439 ,936 -,3299 ,7038
Zonguldak ,75000* ,13912 ,000 3377 1,1623
sinop ,94952* ,18153 ,000 ,4115 1,4875
Bartin , 12269 ,19953 ,006 ,1313 1,3140

Kastamonu Bolu -,29412 ,16115 ,532 - 7717 ,1835
Karabuk -,65126* ,17439 ,004 -1,1681 -,1344
Zonguldak -,08824 ,13912 ,996 -,5005 3241
Duzce -,83824* ,15240 ,000 -1,2899 -,3866
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sinop ,11129 ,18153 ,996 -, 4267 ,6493
Bartin -,11555 ,19953 ,997 -, 7069 4758
Bolu Kastamonu ,29412 ,16115 ,532 -,1835 JA717
Karabiik -,35714 ,18209 441 -,8968 ,1825
Zonguldak ,20588 ,14866 ,810 -,2347 ,6465
Duzce -,54412* ,16115 ,014 -1,0217 -,0665
sinop ,40541 ,18894 ,328 -,1546 ,9654
Bartin , 17857 , 20630 977 -,4328 , 7900
Karabik Kastamonu ,65126* , 17439 ,004 1344 1,1681
Bolu ,35714 ,18209 441 -,1825 ,8968
Zonguldak ,56303* ,16292 ,011 ,0802 1,0459
Dizce -,18697 ,17439 ,936 -,7038 ,3299
sinop ,76255* ,20036 ,003 ,1688 1,3563
Bartin ,53571 ,21680 ,173 -,1068 1,1782
Sinop Kastamonu -,11129 , 18153 ,996 -,6493 4267
Bolu -,40541 ,18894 ,328 -,9654 ,1546
Karabuk -, 76255* ,20036 ,003 -1,3563 -,1688
Zonguldak -,19952 ,17054 ,905 -,7049 ,3059
Duzce -,94952* ,18153 ,000 -1,4875 -,4115
Bartin -,22683 ,22258 ,949 -,8865 ,4328
Bartin Kastamonu ,11555 ,19953 ,997 -, 4758 ,7069
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Bolu -,17857 ,20630 977 -,7900 4328
Karabik -,53571 ,21680 173 -1,1782 ,1068
Zonguldak ,02731 ,18959 1,000 -,5346 ,5892
Dizce -,12269* ,19953 ,006 -1,3140 -,1313
sinop ,22683 ,22258 ,949 -,4328 ,8865
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EK 6. Cevaplayicilarin Ikametgah Durumu- Etkinlik Boyutu Ortalama Tukey Testi

Ikametgah | Ikametgdh | Ortalama | Standart P Degeri %95 Giiven Diizeyi
Q) ()] Farkhilik Hata
(1-9)
Alt Smr | Ust Stmir
Zonguldak Kastamonu -,07353 ,12490 ,997 -,4437 ,2966
Bolu -,04037 ,13346 1,000 -,4359 ,3552
Karabik -,15336 ,14626 ,942 -,5868 ,2801
Diizce -,39706* ,12490 ,026 -, 7672 -,0269
sinop -,05684 ,15310 1,000 -,5106 ,3969
Bartin ,15021 ,17020 ,975 -,3542 ,6546
Dizce Kastamonu ,32353 ,13682 ,217 -,0820 ,7290
Bolu ,35668 ,14468 175 -,0721 , 71855
Karabuk ,24370 ,15656 ,710 -,2203 1077
zonguldak ,39706* ,12490 ,026 ,0269 7672
sinop ,34022 ,16297 ,362 -,1428 ,8232
Bartin D4727* ,17913 ,038 ,0164 1,0782
Kastamonu Bolu ,03316 ,14468 1,000 -,3956 ,4619
Karabuk -,07983 ,15656 ,999 -,5438 ,3842
Zonguldak ,07353 ,12490 ,997 -,2966 4437
Duzce -,32353 ,13682 217 -, 7290 ,0820
Sinop ,01669 ,16297 1,000 -,4663 ,4997
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Bartin ,22374 ,17913 874 -,3072 , 1546
Bolu Kastamonu | -,03316 ,14468 1,000 -,4619 ,3956
Karabik -,11299 ,16348 ,993 -,5975 ,3715
Zonguldak ,04037 ,13346 1,000 -,3552 ,4359
Duzce -,35668 ,14468 175 -,7855 ,0721
sinop -,01646 ,16962 1,000 -,5192 ,4863
Bartin ,19058 ,18521 947 -,3583 ,7395
Karabuk Kastamonu ,07983 ,15656 ,999 -,3842 ,5438
Bolu ,11299 ,16348 ,993 -,3715 ,5975
Zonguldak ,15336 ,14626 ,942 -,2801 ,5868
Duzce -,24370 ,15656 ,710 -, 7077 ,2203
sinop ,09653 ,17987 ,998 -,4366 ,6296
Bartin ,30357 ,19464 ,708 -,2733 ,8804
Sinop Kastamonu -,01669 , 16297 1,000 -,4997 4663
Bolu ,01646 ,16962 1,000 -,4863 ,5192
Karabuk -,09653 ,17987 ,998 -,6296 ,4366
Zonguldak ,05684 ,15310 1,000 -,3969 ,5106
Duzce -,34022 ,16297 ,362 -,8232 ,1428
Bartin ,20705 ,19983 ,945 -,3852 ,7993
Bartin Kastamonu -,22374 ,17913 874 -, 7546 ,3072
Bolu -,19058 ,18521 947 -,7395 ,3583
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Karabik -,30357 ,19464 ,708 -,8804 2733
Zonguldak -,15021 ,17020 975 -,6546 ,3542
Dizce -,54727 ,17913 ,038 -1,0782 -,0164
sinop -,20705 ,19983 ,945 -,7993 ,3852
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EK 7. Cevaplayicilarin Ikametgah Durumu- Duyarlilik Boyutu Ortalama Tukey Testi

Ikametgah(l) | ikametgah(j) | Ortalama | Standart P Degeri %95 Giiven Diizeyi
Farkhhk Hata
(1)
Alt Smr | Ust Simir
Zonguldak Dizce -,03922 ,13821 1,000 -,4488 ,3704
Kastamonu -,01809 ,14768 1,000 -,4558 4196
Bolu -,24580 ,16185 734 -, 7255 ,2339
Karabik -,37010 ,13821 ,107 -, 7797 ,0395
sinop ,00967 ,16942 1,000 -,4924 ,5118
Bartin -,03922 ,13821 1,000 -,4488 ,3704
Duzce Zonguldak ,33088 ,15140 ,306 -,1178 , 71796
Kastamonu ,35201 ,16010 ,299 -,1225 ,8265
Bolu ,12430 ,17325 ,992 -,3892 ,6378
Karabuk ,37010 ,13821 ,107 -,0395 1797
sinop 37977 ,18034 ,351 -,1547 ,9143
Bartin ,39811 ,19823 411 -,1894 ,9856
Kastamonu Zonguldak ,02112 , 16010 1,000 -,4534 ,4956
Duzce -,20658 ,17325 ,897 -,7201 ,3069
Bolu ,03922 ,13821 1,000 -,3704 ,4488
Karabuk -,33088 ,15140 ,306 -, 7796 ,1178
sinop ,04889 ,18034 1,000 -,4856 ,5834
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Bartin ,22374 ,17913 874 -,3072 , 1546
Bolu Kastamonu -,02112 ,16010 1,000 -,4956 ,4534
Karabiik -,22771 ,18090 ,870 -, 7638 ,3084
Zonguldak ,01809 ,14768 1,000 -,4196 ,4558
Dizce -,35201 ,16010 ,299 -,8265 ,1225
sinop ,02776 ,18771 1,000 -,5285 ,5841
Bartin ,04610 ,20495 1,000 -,5613 ,6535
Karabik Kastamonu ,20658 ,17325 ,897 -,3069 ,7201
Bolu 22771 ,18090 ,870 -,3084 ,7638
Zonguldak ,24580 ,16185 134 -,2339 , 71255
Dizce -,12430 ,17325 ,992 -,6378 ,3892
sinop ,25547 ,19905 ,859 -,3344 ,8454
Bartin ,27381 ,21538 ,865 -,3645 ,9121
Sinop Kastamonu -,04889 ,18034 1,000 -,5834 ,4856
Bolu -,02776 ,18771 1,000 -,5841 ,5285
Karabiik -,25547 ,19905 ,859 -,8454 ,3344
Zonguldak -,00967 ,16942 1,000 -,5118 ,4924
Duzce -,37977 ,18034 ,351 -,9143 ,1547
Bartin ,01834 ,22113 1,000 -,6370 ,6737
Bartin Kastamonu -,06723 ,19823 1,000 -,6547 ,5203
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Bolu -,04610 ,20495 1,000 -,6535 ,5613
Karabuk -,27381 ,21538 ,865 -,9121 ,3645
Zonguldak -,02801 ,18835 1,000 -,5862 ,5302
Diizce -,39811 ,19823 411 -,9856 ,1894
sinop -,01834 ,22113 1,000 -,6737 ,6370
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EK 8. ANKET FORMU

Saym Katilimet,

Bu anket formu, tiiketicilerin online aligveris yaparken kullandig1 web sitelerinin
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in hazirlanmustir. Bu ¢alisma, Diizce Universitesi yiiksek
tez calismasi i¢in kullanilacaktir. Vereceginiz cevaplar gizli tutulacak, kesinlikle
isim yazilmayacak ve sadece akademik amagclar i¢in kullanilacaktir. Gosterdiginiz
ilgi, ayirdiginiz zaman ve vereceginiz bilgiler i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Yasemin GUMUS
Toplam Kalite Ydnetimi
Yiiksek Lisans Ogrencisi

1.BOLUM
1.Cinsiyetiniz?
( ) Kadin () Erkek
2.Yasmmz? (liitfen yasimzi yazimz)
(.onnd)
3.Medeni Durumunuz?
()Evli () Bekar () Dul/Bosanmus
4.Egitim Durumunuz?
(O)llkokul  ()Ortaokul OLise () Universite
5.0rtalama Geliriniz? (Iitfen hane halki ortalama gelirinizi yaziniz)

(...

6.Sizce bir e-ticaret sitesini kaliteli yapan en 6nemli 3 sey?

8.Mesleginiz nedir?

()Evhanmmi () Ozel Sektor Calisam1  ( )Ogrenci () Serbest Meslek (avukat,doktor,mali
miisavir)

() Kamu Sektorii Calisan1 (') Tacir / Esnaf () Emekli () Diger
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UCUNCU BOLUM

Asagidaki sorulara 1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kismen Katiliyorum, 4-
Katiliyorum, 5-Tamamen Katiliyorum seklinde isaretleme yapiniz.

SORULAR 1 2

9.E-ticaret sitesinde sunulan cazip fiyatlara ragmen satilan iiriiniin
giivenilirligi benim icin 6nemlidir.

10.E-ticaret sitesinde iiriinii sunan firmanin giivenilirligi benim i¢in
onemlidir.

11.UriinG sunan e-ticaret sitesinin giivenilirligi benim i¢in 6nemlidir.

12.E-ticaret sitesinde aradigimi kolay bulmak benim i¢in 6nemlidir.

13.E-ticaret site i¢cerisinde gezintimin kolay olmasi benim i¢in
énemlidir.

14 E-ticaret sitesinde ahsverisimi en hizh sekilde tamamlamak benim
icin dnemlidir.

15.E-ticaret sitesinde doyurucu bilgi olmasi benim i¢in 6nemlidir.

16.E-ticaret sitesinin mobil uygulamasinin olmasi benim i¢in
énemlidir.

17.E-ticaret sitesinin yiiklenme hizi benim i¢in 6nemlidir.

18.E-ticaret sitesinde islemlerin kolayhgi benim icin 6nemlidir.

19.E-ticaret sitesinde aradigim iiriine hemen ulasmak benim i¢in
onemlidir.

20.E-ticaret sitesinde bilgilerin giivenilirligi benim icin 6nemlidir.

21.E-ticaret sitesinin kullammm sirasindaki hizi benim icin 6nemlidir.

22.E-ticaret sitesinde siparis bilgilerimi girdikten sonra donmama
benim igin dnemlidir.

23.E-ticaret sitesinin ¢okmesi (yogunluk nedeniyle hata vermesi)
benim icin dnemlidir.

24 .E-ticaret Sitesi’nin siparislerimi gonderim hiz1 énemlidir.

25.E-ticaret sitesinin soz verdigi tarihte siparislerimi gondermesi
benim igin 6nemlidir.

26.E-ticaret sitesi tarafindan hatali iiriin gonderilmemesi benim i¢in 6nemlidir.
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27.E-ticaret sitesinin iiriinii gonderecegi kargo sirketi benim icin
onemlidir.

28.Tercih edecegim kargo sirketi.............

29.E-ticaret sitesinde ilgilendigim iiriinlerin stokta olmamasi kalite
algim negatif etkiler.

30.E-ticaret sitesinin sundugu iiriinlerin giivenilirligi benim icin
onemlidir.

31.E-ticaret sitesinin sundugu iiriinleri arastirmak benim i¢in
6nemlidir.

32.E-ticaret sitesinin internet iizerindeki alisverisime iliskin bilgilerin
gizli tutulmasi benim icin onemlidir.

33.E-ticaret sitesi vermis oldugum Kisisel bilgilerin diger web siteleri
ile paylasilmamasi pazarlama amach paylasiimasi bana fayda
saglamasi kaydiyla paylasilmasi benim icin 6nemlidir.

34.E-ticaret sitesine verdigim kredi karti bilgilerimin gizli tutulmasi
benim igin dnemlidir.

35.E-ticaret sitesinin iade iiriinle ilgili islemlerin hizi benim icin
onemlidir.

36.E-ticaret sitesi tarafindan islemim gerceklestirilmediginde gerekli
yonlendirme/destek olmasi benim icin 6nemlidir

37.E-ticaret sitesinin aligverisle ilgili problemleri ¢6zme hiz1 benim
icin 6nemlidir.

38.E-ticaret sitesinden kaynaklanan problemlerin telafi edilmesi
benim igin dnemlidir.

39.E-ticaret sitesi tarafindan siparis ettigim iiriinler zamaninda
gelmezse bunun telafi edilmesi benim icin énemlidir.

40.E-ticaret sitesi kalitesiz hizmet sundugunu diisiindiigiim siteden
alisveris yapmamam benim i¢in 6nemlidir.

41.E-ticaret sitesi kalitesiz hizmet sundugunu diisiindiigiim siteden
cazip fiyata ragmen ahsveris yapmam benim icin 6nemlidir.

42E-ticaret sitesi bilgilerimin gizli tutulmasin verdigim énemden
dolay1 alisveris yaptigim sitede gerekli yasal izinlerinin ve standartlara
uygunluklari arastirmam benim icin 6nemlidir.

Degerli vaktinizi ayirarak anketimizi doldurma nezaketini gosterdiginizi i¢in tesekkiir ederim.
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